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1. PRESENTACIÓN 
La adopción de un programa de gestión y/o mejoramiento de la calidad 
debería convertirse en una decisión estratégica en las empresas, cuyo 
diagnostico, diseño e implementación debe estar basado en las necesidades, 
objetivos particulares, servicio suministrado, procesos establecidos, métodos 
de trabajo, talento humano además del tamaño y la estructura de cada 
organización. 
El programa toma el enfoque por procesos que implementa la norma ISO 
como guía de ayuda y orientación para nuestro propósito; Además se 
fundamenta en el ciclo PHVA (planear — hacer — verificar — ajustar) 
considerado como la matriz estructural del proyecto. 
Este proyecto se encuentra soportado en las teoría y postulados de grandes 
y reconocidos autores de teorías de calidad y producción en el mundo 
empresarial: JURAN, SHIGEO SHINGO, DEMING, CROSBY, TAGUCHI 
entre otros, integrando estos conceptos a las actuales perspectivas de 
mejoramiento del servicio, enfoque basado en la satisfacción del cliente y 
gerencia del servicio. 
El objetivo en este trabajo es conceptuar algunas de la actividades que en 
este caso se enfocan a la Ingeniería Industrial en lo que respecta a la gestión 
de calidad, productividad y satisfacción del cliente; A sabiendas que hoy día 
no es competitivo quien no cumple con variables estratégicas (calidad, 
Producción, Bajos Costos, Tiempos Estándares, Eficiencia, Innovación,* 
Nuevos métodos de trabajo, Tecnología.) y otros conceptos que hacen que 
estas ventajas sean un punto de atención en los planes a corto y largo plazo. 
Que tan flexible y dinámica sea una empresa podría demostrar el tiempo de 
vida, de dicha corporación, además el servicio ofrecido a través de los 
recursos utilizados. 
La productividad en términos de empleados es sinónimo de rendimiento. En 
un enfoque sistemático decimos que algo o alguien es productivo con una 
cantidad de recursos (Insumos) en un periodo de tiempo dado se obtiene el 
máximo de productos. 
El programa de Mejoramiento Continuo de la Calidad proporcionara a la 
empresa NISSAN DEL MAGDALENA una base teórico práctica como guía 
para futuras mejoras que busquen el perfeccionamiento de los procesos de 
LATONERÍA Y PINTURA y además soluciones a los actuales problemas de 
fallas por mano de obra, retomas por garantías, bajas puntuaciones en las 
calificaciones CESVI1  incumplimiento en tiempos de entrega, inconsistencias 
de materiales que se presentan en cada operación. 
CES VI: Centro Experimental de Investigaciones Viales y para Talleres. 
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El mejoramiento de calidad en los procesos a través de mediciones de 
tiempo real — disponible y tiempo laboral determinan el rendimiento en 
productividad y eficiencia en las áreas de latonería y pintura. Este programa 
abarca a los vehículos que ingresen por aseguradoras con el propósito de 
identificar y establecer los correctivos, en base a los resultados obtenidos 
posteriormente y a disponibilidad de la empresa se puede implementar a 
nivel general para la atención a cualquier cliente. 
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
2.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA 
Actualmente, La empresa NISSAN DEL MAGDALENA viene padeciendo 
problemas en el servicio que presta a las compañías aseguradoras 
(Colseguros, Liberty, Previsora, Colpatria), estas fallas se presentan con 
mayor relevancia en las áreas de latonería y pintura debido al grado de 
importancia de estos procesos dentro del arreglo de los vehículos por 
colisión. La constante que rige esta problemática se ve reflejada en la 
inexistencia de planes, programas y estrategias para un manejo adecuado de 
mejoramiento continuo de la calidad en el servicio que se ofrece. 
No es el objetivo de este trabajo desarrollar la implementación de un 
programa ISO, sino alcanzar mejoras en los estándares de desempeño de la 
Organización, desarrollando planes de acción en los problemas que esta 
presenta. 
3. ESTADO DE DESARROLLO O ANTECEDENTES 
NISSAN DEL MAGDALENA es una empresa unipersonal de capital privado 
la cual cuenta con la autorización de la firma multinacional NISSAN para la 
utilización de su marca. Se dedica a la reparación y mantenimiento 
preventivo, predictivo y correctivo de toda clase de vehículos con 
especialidad en la marca NISSAN. 
La empresa desarrolla cuatro procesos operativos fundamentales para la 
reparación y mantenimiento de los vehículos: MECANICA-LATONERIA-
PINTURA-ELECTRCIDAD. Estos procesos dependen y varían del 
diagnostico preliminar que se concluya para cada servicio. 
Los clientes del Taller NISSAN DEL MAGDALENA se dividen en cuatro 
grandes grupos: 
ASEGURADORAS: De gran importancia para la empresa, siendo este 
taller un autorizado de las compañías aseguradoras (Colseguros, 
Liberty, Previsora y Colpatria) para atender las colisiones de sus 
asegurados. 
OFICIALES: Se encuentran en este grupo los vehículos de entidades 
del estado (DAS, DIAN, EJERCITO etc.). 
CONTRATOS: Son contratos establecidos con empresas privadas 
bajo ciertas características especiales. 
PARTICULARES: Toda persona que requiera del servicio del taller 
Nissan. 
Las aseguradoras como clientes del taller son las que remiten los autos 
colisionados o "los siniestros" a cada taller autorizado, en este contexto se 
tiene entonces a los asegurados (clientes de las aseguradoras) como los 
consumidores finales del servicio. Tanto para las aseguradoras como para 
sus asegurados existen diferentes tipos de expectativas a la hora de recibir el 
servicio y cada uno se mide con diferentes indicadores los cuales han 
arrojado resultados de insatisfacción. 
Las compañías aseguradoras poseen un centro de investigaciones viales y 
para talleres (CESVI COLOMBIA) que anualmente evalúa bajo visitas e 
indicadores de calidad, cumplimiento, compromiso, capacitación etc, a todos 
sus talleres prestadores de servicio; En las ultimas dos calificaciones (2004-
2005) se evidenciaron problemas para NISSAN DEL MAGDALENA en las 
áreas de latonería y pintura específicamente en los programas actuales de 
control de calidad. Es importante mencionar que estas calificaciones son 
entre otros factores los que se tienen en cuenta para establecer las tarifas 
por horas de trabajo que se pagan por parte de las aseguradoras al taller 
para las reparaciones. 
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En los últimos meses se ha presentado un fenómeno particular en las 
estadísticas de ingreso de vehículos al taller por parte de las compañías 
aseguradoras, las cuales han disminuido sus demandas del servicio en cifras 
realmente alarmantes, en algunos casos como Liberty Seguro han pasado de 
tener un promedio de 4 vehículos / mes hasta llegar a no enviar vehículos. 
De igual manera este fenómeno se esta presentando en cada una de las 
compañías aseguradoras trayendo como consecuencia un decrecimiento en 
las utilidades de la empresa. 
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4. MARCO TEÓRICO 
A través del tiempo se han venido construyendo modelos, herramientas y 
técnicas de calidad, con el propósito de enfrentar retos de competitividad y 
productividad; todos estos cambios que se han presentado están 
caracterizados por mejorar los aportes o los alcances de anteriores 
postulados. En este mundo empresarial dinámico y cambiante, la mejor 
estrategia que puede aplicar una organización es recopilar las fortalezas de 
los modelos que mas impacten en su contexto, es decir, tomar de cada 
modelo lo necesario para crear su propia estrategia de acción; Partiendo de 
este principio, a continuación se presentan los modelos que serán utilizados 
en este trabajo y sus aportes en cada etapa. 
4.1 MODELO DE MEJORA CONTINUA 
El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe acertadamente lo que 
es la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si 
quieren ser competitivas a lo largo del tiempo. 
La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicación se 
puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de las 
áreas de la organización. 
A través del mejoramiento continuo se logra ser más productivos y 
competitivos en el mercado al cual pertenece la organización, por otra parte 
las organizaciones deben analizar 16s procesos utilizados, de manera tal que 
si existe algún inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado 
de la aplicación de esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan 
dentro del mercado hasta llegar a ser líderes. 
Para llevar a cabo este proceso de Mejoramiento Continuo tanto en un 
departamento determinado como en toda la empresa, se debe tomar en 
consideración que dicho proceso debe ser: económico, es decir, debe 
requerir menos esfuerzo que el beneficio que aporta; y acumulativo, que la 
mejora que se haga permita abrir las posibilidades de sucesivas mejoras a la 
vez que se garantice el cabal aprovechamiento del nuevo nivel de 
desempeño logrado. 
Al aplicar este modelo generalizado en las organizaciones se pretende llegar 
a los siguientes resultados: 
El empleo de toda una organización consistente, utilizando la mejora 
continua mejora el rendimiento de la organización con una sólida 
organización, que se adapte a las necesidades y expectativas del 
proceso productivo. 
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Proporcionar talento humano con altos niveles de entrenamiento en 
los métodos y herramientas del proceso de mejora continua mediante 
la implicación y la mejora continua, los miembros de la organización 
pueden afrontar los cambios en la organización, y mejorar la técnica 
en el desarrollo de sus tareas. 
Hace de la mejora continua de productos, procesos y sistemas un 
objetivo para cada individuo de la organización. La mejora continua, 
ha de aplicarse a todos los miembros, resultados, componentes y 
procesos de la organización. Es algo en el que cada individuo debe de 
ser su propio líder, y obtener resultados. 
Establecer metas de guía, y medidas para continuar con la mejora 
continua, para proceder efectivamente a la mejora continúa, hay que 
fijar nuevos objetivos que mejoren los resultados anteriores de la 
organización. Basándose en anteriores resultados, los datos y la 
experiencia. Este es el método para establecer la mejora continua. 
Reconociendo y aprendiendo de las mejoras. Hay que reconocer a los 
componentes de la organización sus mejoras, difundirlas y aprender 
de ellas. Con buena disposición en intención. El objetivo, es no 
retroceder en las conquistas de calidad. 
Para Diseñar un programa de mejoramiento de la calidad es muy importante 
aplicar el concepto de mejoramiento continuo debido a que la empresa debe 
conocer y participar activamente en el proceso; de igual manera debe 
generar un liderazgo participativo, para alinear el conocimiento y desarrollo 
intelectual de la organización para así lograr mejorar los objetivos que 
constituyen la visión empresarial. 
4.2 MODELO DE GESTIÓN POR PROCESO 
El concepto de calidad alcanza a todo aquello que en la empresa se hace, o 
se ha de hacer, para satisfacer cada vez mejor a los clientes. Cabe entonces 
hablar de calidad en un triple contexto: 
Calidad del producto como uno de sus atributos. 
Calidad de servicio, atención al cliente en la medida en que contribuye a 
satisfacer las expectativas del cliente aumentando el valor añadido por él 
percibido. 
Calidad de gestión que influye en la percepción del cliente a través del 
desempeño del personal; se manifiesta en la adopción de estrategias, 
elaboración de políticas y diseño de procedimientos orientados hacia la 
satisfacción del cliente y en una gestión coherente de recursos y personas. 
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En la GESTIÓN POR PROCESOS el significado más acertado para el 
concepto calidad es: lo que el cliente espera recibir por lo que está 
dispuesto a pagar en función del valor percibido. Desde este punto de 
vista la calidad equivale a "orientación de la empresa hacia el cliente"; por lo 
que LA GESTIÓN POR PROCESOS se presenta como un sistema de 
gestión de la calidad apuntado a la calidad total. 
Considerando la importancia de los procesos la empresa debe distinguir las 
características de la calidad en cuanto a la gestión del proceso en el servicio 
ofrecido para lograr la satisfacción del cliente. 
4.2.1 MAPA DE PROCESO 
El mapa de proceso o red de proceso es la secuencia donde se evidencia la 
interacción de los procesos que posee una empresa para la prestación de 
sus servicios. Con esta herramienta se puede analizar la cadena de entradas 
salidas en la cual la salida de cualquier proceso se convierte en estrada del 
otro; también se puede analizar que una actividad específica muchas veces 
es un cliente, en otras situaciones es un proceso y otras veces es un 
proveedor. 
El mapa de proceso en una organización es una herramienta poderosa para 
identificar a través del contexto general el conjunto de sistemas y 
subsistemas que aportan valor al proceso como tal, además se convierte en 
un modelo para establecer de manera grafica y explicativa los participantes 
activos del proceso, sus entradas, salidas e interacciones. 
Para la elaboración de un mapa de procesos se deben establecer los 
procesos que garanticen a la organización poder generar una ventaja 
competitiva. Por lo cual encontramos las siguientes etapas: 
Conformar un equipo de trabajo con representantes de las diferentes 
áreas para analizar, diseñar y elaborar el Mapa de Procesos. 
Deben identificarse los procesos actuales de la empresa prestadora de 
servicios considerando el concepto de procesos claves del éxito. 
Deben identificarse los procesos requeridos para la implementación de un 
sistema de calidad para las empresas de servicios. 
Los procesos actuales se confrontaran con los requeridos por la empresa 
prestadora de servicios para implementar el Sistema de Gestión de la 
Calidad. 
Con lo cual se podrán identificar los procesos faltantes que deben 
diseñarse, documentarse, socializarse e implementarse dentro de la 
empresa prestadora de servicios. 
Para lo anterior, es importante priorizar el nivel de importancia de los 
procesos, calculando el impacto de éstos dentro de la empresa 
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V: comprobar, verificar, si las 
cctivici ades se han den rr orlado 
bren y b s resultados obtend os 
corresponden ccn los 
objetivos. 
H: 'mplantcr,eje criar lasacivi-
dades pro pueáas. 
A: aplicar Ics re Si CIDS 
obtenidos pido "reacciorar' 
can el f in de guir estrellando 
nievdsmejoras can elfin 
reajustados cbjefivos 
P: p rever. progr amar y plcnificar 
las achrtiades que E vano 
emprender. 
Rehgeneria de procesos, 
procedimientos, etc. 
prestadora de servicios para posteriormente seleccionar los procesos 
claves. 
7 Clasificar de manera secuencial y relacionar cada uno de los procesos 
pertinentes al mapa de procesos (responsabilidad de la dirección, gestión 
de los recursos, realización de los bienes y/o servicios y medición, 
análisis y mejora). 
8 Documentar la interrelación de los procesos en el Mapa de Procesos. 
4.3 MODELO DEL CICLO PHVA 
Figura 1. Ciclo de Deming, PHVA 
Tener en cuenta 
las mejores 
prácticas. 
Para gestionar los procesos que interactúan dentro del Sistema de Gestión 
de la Calidad, puede usarse el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA), 
un ciclo dinámico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la 
organización, y en el sistema de procesos como un todo. 
El ciclo P.H.V.A. fue Ideado por el estadounidense William Edwards Deming, 
quien se dedicó a trabajar sobre el control estadístico de la calidad, 
centrando su aplicación en la instalación del ciclo Plan-Do-Check-Act, o 
cómo mejorar la calidad mediante el ciclo planear, hacer, verificar y actuar en 
los procesos. 
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Establecer los objetivos y procesos necesarios para 
conseguir resultados de acuerdo con los requisitos 
del cliente y las políticas de la organización.  
Implementar los procesos. 
Realizar el seguimiento y la medición de los 
procesos y los productos respecto a las políticas, 
los objetivos y los requisitos para el producto, e 
informar sobre los resultados. 
Tomar acciones para mejorar continuamente el 
desempeño de los procesos.  
PLANEAR 
HACER 
VERIFICAR 
ACTUAR 
Este ciclo está íntimamente asociado con la planificación, implementación, 
control y mejora continua, tanto en la realización del producto como en otros 
procesos del sistema de gestión de la calidad. 
El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso pueden 
lograrse aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de la 
organización. Esto aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel, 
tales como la planificación de los sistemas de gestión de la calidad o la 
revisión por la dirección, y a las actividades operacionales simples llevadas a 
cabo como una parte de los procesos de realización del producto. El ciclo de 
PHVA aplica a los procesos tal como sigue: 
4.4MÉTODOS DE DIAGNÓSTICOS 
4.4.1 DIAGNÓSTICO ANÁLISIS DOFA 
DOFA, FODA o SWOT (por sus siglas en inglés), es una herramienta de 
múltiple aplicación que puede ser usada por todos los departamentos de 
la organización en sus diferentes niveles, para analizar diferentes 
aspectos, entre ellos: mejora en el área, debilidades, fortalezas, nuevo 
producto, nuevo producto-mercado, producto, producto-mercado, línea de 
productos, unidad estratégica de negocios, división, empresa, grupo, etc. 
Un análisis DOFA juicioso y ajustado a la realidad provee excelente 
información para la toma de decisiones en el área de mercados, por 
ejemplo, permite una mejor perspectiva antes de emprender un nuevo 
proyecto de producto. 
DOFA debe hacer la comparación objetiva entre la empresa y su 
competencia para determinar fortalezas y debilidades y ha de realizarse 
una exploración amplia y profunda del entorno que identifique las 
oportunidades y las amenazas que en él se presentan. 
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La matriz DOFA es un instrumento metodológico que sirve para identificar 
acciones viables mediante el cruce de variables, en el supuesto de que las 
acciones estratégicas deben ser ante todo acciones posibles y que la 
factibilidad se debe encontrar en la realidad misma del sistema. En otras 
palabras, por ejemplo la posibilidad de superar una debilidad que impide el 
logro del propósito, solo se la dará la existencia de fortalezas y 
oportunidades que lo permitan. El instrumento también permite la 
identificación de acciones que potencien entre sí a los factores positivos. 
Así tenemos los siguientes tipos de estrategias al cruzar el factor interno 
con el factor externo: 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO 
(DE CRECIMIENTO) (DE SUPERVIVENCIA) 
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRETEGIAS DA 
(DE SUPERVIVENCIA) (DE FUGA) 
Estrategias FO o estrategias de crecimiento son las resultantes 
de aprovechar las mejores posibilidades que da el entorno y las 
ventajas propias, para construir una posición que permita la 
expansión del sistema o su fortalecimiento para el logro de los 
propósitos que emprende. 
Estrategias DO son un tipo de estrategias de supervivencia en 
las que se busca superar las debilidades internas, haciendo uso 
de las oportunidades que ofrece el entorno. 
Estrategias FA son también de supervivencia y se refiere a las 
estrategias que buscan evadir las amenazas del entorno, 
aprovechando las fortalezas del sistema. 
Las estrategias DA permiten ver alternativas estratégicas que 
sugieren renunciar al logro dada una situación amenazante y 
débil difícilmente superable, que expone al sistema al fracaso. 
Para este proyecto es muy importante tener un diagnostico efectivo que 
pueda garantizar la ventaja competitiva en el entorno. 
4.4.2 DIAGRAMA CAUSA — EFECTO 
El diagrama causa-efecto es una forma de organizar y representar las 
diferentes teorías propuestas sobre las causas de un problema. Se conoce 
también como diagrama de Ishikawa o diagrama de espina de pescado y se 
utiliza en las fases de Diagnóstico y Solución de la causa. 
El diagrama causa-efecto es un vehículo para ordenar, de forma muy 
concentrada, todas las causas que supuestamente pueden contribuir a un 
determinado efecto. Nos permite, por tanto, lograr un conocimiento común de 
un problema complejo, sin ser nunca sustitutivo de los datos. Es importante 
ser conscientes de que los diagramas de causa-efecto presentan y organizan 
teorías. Sólo cuando estas teorías son contrastadas con datos podemos 
probar las causas de los fenómenos observables. Errores comunes son 
construir el diagrama antes de analizar globalmente los síntomas, limitar las 
teorías propuestas enmascarando involuntariamente la causa raíz, o cometer 
errores tanto en la relación causal como en el orden de las teorías, 
suponiendo un gasto de tiempo importante. 
4.4.3 DIAGRAMA DE FLUJO 
El Diagrama de Flujo ó Flujograma, consiste en expresar gráficamente las 
distintas operaciones que componen un procedimiento o parte de este, 
estableciendo su secuencia cronológica. Según su formato o propósito, 
puede contener información adicional sobre el método de ejecución de las 
operaciones, el itinerario de las personas, las formas, la distancia recorrida 
el tiempo empleado, etc. 
Su importancia reside en que ayuda a designar cualquier representación 
gráfica de un procedimiento o parte de este, El flujograma de 
conocimiento o diagrama de flujo, como su nombre lo indica, representa el 
flujo de información de un procedimiento. 
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En la actualidad los flujogramas son considerados en las mayorías de las 
empresas o departamentos de sistemas como uno de los principales 
instrumentos en la realización de métodos y sistemas, ya que permiten la 
visualización de las actividades innecesarias y verifica si la distribución del 
trabajo está equilibrada, o sea, bien distribuida en las personas, sin 
sobrecargo para algunas mientras otros trabajan con mucha holgura. 
Así mismo, el diagrama de flujo ayuda al analista a comprender el sistema 
de información de acuerdo con las operaciones de procedimientos 
incluidas, le ayudará a analizar esas etapas, con el fin tanto de mejorarlas 
como de incrementar la existencia de sistemas de información para la 
administración. 
A continuación presentamos los símbolos básicos para elaborar I Diagrama 
de Flujo de Proceso.2 
Un rectángulo significa actividad 
Dentro del rectángulo se debe colocar una breve 
descripción de la actividad. 
Un rombo significa decisión 
Señala un punto en el que hay que tomar decisión, a 
partir del cual el proceso se ramifica en varias vías. 
La Vía tomada depende de la respuesta a la pregunta 
que aparezca dentro del rombo 
Este símbolo significa documento 
Este símbolo significa Terminal 
Identifica el principio o el final d un proceso. 
Representa un documento relativo al proceso. 
Carl Duisberg Gesellschaft. V. Sistema de Perfeccionamiento Profesional. Volumen 3. Organización 
de los Procesos, Medellín Colombia, 1995. Pág. 101. 
Las flechas significan líneas de flujo 
o 
Representan vías del proceso que unen los diferentes 
elementos del proceso; la punta de la flecha indica la 
dirección del flujo de proceso. 
Un círculo significa conector 
Se utiliza para indicar la continuación del diagrama de 
flujo del proceso. 
Con estos elementos se pueden analizar y modelar un proceso requerido 
dentro de un programa de mejoramiento continuo de la calidad, con la 
posibilidad de mejorarlo continuamente en la medida en que las exigencias 
de la Organización lo requieran. 
4.4.4 DIAGRAMA DE PARETO 
El análisis de Pareto es una técnica que separa los "pocos vitales" de los 
"muchos triviales". Esta grafica es utilizada para separar gráficamente los 
aspectos significativos de un problema desde los triviales de manera que un 
equipo sepa donde dirigir sus esfuerzos para mejorar. Reducir los problemas 
más significativos servirá más para una mejora general que reducir los más 
pequeños. Con frecuencia, un aspecto tendrá el 80% de los problemas. En el 
resto de los casos, entre 2 y 3 aspectos serán responsables por el 80% de 
los problemas. 
Pareto es una herramienta de análisis de datos ampliamente utilizada y es 
por lo tanto útil en la determinación de la causa principal durante un esfuerzo 
de resolución de problemas. Este permite ver cuales son los problemas más 
grandes, permitiéndoles a los grupos a establecer prioridades. Un equipo 
puede utilizar la Grafica de Pareto para varios propósitos durante un proyecto 
para lograr mejoras: 
Para analizar las causas. 
Para estudiar los resultados. 
Para planear una mejoría continúa. 
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Las Graficas Pareto son especialmente valiosas como fotos de "antes y 
después" para demostrar que progreso se ha logrado. 
4.5 ENFOQUE AL CLIENTE 
Una organización centrada en el Cliente, valora y busca activamente su 
retroalimentación. Este es uno de los pilares para lograr el éxito de nuestros 
clientes y la excelencia operativa, por tal motivo se pretende mejorar las 
condiciones en las características del servicio para la satisfacción del cliente 
en cada aspecto que involucra el servicio en una empresa. 
Las empresas de Clase Mundial hoy en día saben que ocuparse ágil y 
contundentemente en satisfacer y exceder las expectativas de sus clientes 
marca una diferencia para permanecer en esta categoría. Por ello, tal razón 
las organizaciones impulsan iniciativas en sus Procesos para nutrir la 
relación con sus clientes y así responder consistentemente a los clientes en 
sus asuntos y preocupaciones, permitiendo incrementar la confianza en el 
servicio, y así obligarnos a mejorar internamente, con base en la información 
y experiencia obtenida. 
Es necesario pensar en los procesos de servicio para acercarse más a las 
necesidades y actitudes de los clientes y para ello hay que tener en cuenta 
un enfoque que este orientado hacia el consumidor, en el cual se ejecuten 
los procesos de investigación y análisis del consumidor, tabular y presentar 
resultados, así como intervenir en las acciones que conlleven a una mejora 
de los procesos, del producto, o servicios que preste la empresa o 
institución. 
Los servicios constituyen una actividad típica de solución de problemas en la 
cual el cliente siempre está presente, antes, durante y después de que éstos 
han sido proporcionados. Al solicitar un servicio, una persona da algo a otra 
para lograr alguna mejora, sea cual sea la necesidad, el cliente espera ver 
una mejora sustancial. 
En varios casos de la prestación de un servicio, lo que hace y marca la 
diferencia entre varias alternativas, o entre una oferta y otra es el nivel de 
servicio, tanto alrededor del producto/ servicio ofrecido, como la riqueza de 
los componentes constitutivos del servicio, bien sea que éste último tenga 
relación con la atención personalizada al cliente, la bienvenida, el proceso 
mismo de la venta, ó el seguimiento posterior a la venta. 
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4.6 COSTOS DE CALIDAD Y DE NO CALIDAD 
Cuando se menciona el término "Calidad", por lo general lo asociamos con 
productos o servicios excelentes, que satisfacen nuestras expectativas. Tales 
expectativas se definen en función del uso que se dará al producto en 
cuestión. 
De acuerdo con la norma A3-1987 ASQC (American Society of Quality 
Control), calidad es la totalidad de aspectos y características de un producto 
o servicio que permiten satisfacer necesidades implícita o explícitamente 
formuladas. Estas últimas se definen mediante un contrato, en tanto que las 
primeras se definen según las condiciones que imperen en el mercado 
(tecnología disponible), aunque también es necesario determinarlas y 
definirlas. 
4.6.1 Costos de Calidad 
Se define a la calidad total, como el conjunto de planteamientos y métodos 
que permiten producir al menor costo posibles productos o servicios, que 
satisfagan las necesidades de las fuerzas operativas para el cumplimiento de 
su misión e intentando que todos los miembros de la organización se 
autorrealicen, por el éxito logrado. 
A menudo se dice "la calidad es muy rentable" o "los costos de calidad son 
costos que producen grandes beneficios". Estos juicios son muy interesantes 
pero hay que demostrarlos en cada organización. Cuando hablamos de dar 
un servicio al menor costo posible, nos referimos al costo total, dentro del 
cual está el costo de calidad, y se debe considerar que la calidad cuesta. 
Para facilitar la comprensión y uso de los costos de la calidad, se definirán 
los costos detallados de está. No se intenta ofrecer una lista en la que figuren 
todos los elementos del costo de la calidad que se utilizan en cualquier 
organización; más bien dar una idea general de qué tipos de elementos 
figuran en cada categoría de costo y ayudar así en la determinación de 
clasificaciones específicas. 
4.6.2 Costos de no Calidad 
La no calidad es consecuencia de las fallas y éstas pueden dividirse en fallas 
internas y fallas externas. Fallas internas son aquellas que tiene que ver con 
la operación y que la afectan directamente y una falla externa se produce una 
vez que está entregado el sistema a los usuarios. 
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4.7 TOMA DE DECISIONES BASADO EN HECHOS Y DATOS 
La toma de decisiones en una organización se circunscribe a una serie de 
personas que están apoyando el mismo proyecto. Debemos empezar por 
hacer una selección de decisiones, y esta selección es una de las tareas de 
gran trascendencia. 
Con frecuencia se dice que las decisiones son algo así como el motor de los 
negocios y en efecto, de la adecuada selección de alternativas depende en 
gran parte el éxito de cualquier organización. Una decisión puede variar en 
trascendencia y connotación. 
Es importante por que mediante el empleo de un buen juicio, y con una 
información confiable y basada en hechos, la Toma de Decisiones nos 
indique que un problema o situación es valorado y considerado 
profundamente para elegir el mejor camino a seguir según las diferentes 
alternativas y operaciones. 
También es de vital importancia para la administración ya que contribuye a 
mantener la armonía y coherencia del grupo, y por ende su eficiencia. 
En la Toma de Decisiones, considerar un problema y llegar a una conclusión 
válida, significa que se han examinado todas las alternativas y que la 
elección ha sido correcta. Dicho pensamiento lógico aumentará la confianza 
en la capacidad para juzgar y controlar situaciones. 
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5. JUSTIFICACIÓN 
Una empresa que esta posicionada en el mercado debe ofrecer en sus 
procesos y en cada una de las actividades y/o servicio que presta a la 
comunidad calidad en sus sistemas. Debido a que los programas de 
mejoramiento continuo buscan la satisfacción del cliente, la optimización en 
la productividad, el mejoramiento de los procesos, se observa el grado de 
importancia de estos en la consecución de mejores resultados. 
5.1 IMPORTANCIA PARA LA EMPRESA 
Para que las organizaciones mantengan una ventaja competitiva en este 
mundo tan cambiante es necesario establecer estrategias solucionadoras 
que integren y visionen a la organización como un sistema interdisciplinario 
orientado a la satisfacción final del cliente. Basándonos en este principio 
universal de la nueva organización enfocada hacia la satisfacción del cliente 
como objetivo integrador se ha planteado el diseño de un programa de 
mejoramiento de la calidad en las áreas de latonería y pintura en la empresa 
Nissan del Magdalena, el cual comprende dos contextos, uno basado en los 
conocimientos teórico-prácticos implantados en la Universidad, y el otro en la 
investigación bibliografía, la asesoría de expertos y la interacción con los 
problemas reales. 
Por evaluaciones realizadas por CESVI la empresa presentó debilidades en 
los procesos que brinda en las áreas de pintura y latonería, y resaltó que se 
deberían establecer mejoras para cada uno de estos procesos. De igual 
forma para mejorar la prestación del servicio y la satisfacción de los clientes 
surge la necesidad de la implementación de un programa de mejoramiento 
de la calidad en estas áreas con el fin de alcanzar mejores estándares de 
calificaciones, optimizar los recursos, concienciar y/o capacitar a los 
operarios y proporcionar reflejos de rentabilidad en los procesos. 
Según bases históricas se evidencia la proporción de vehiculos que son 
reparados para aseguradoras en las áreas de latonería y pintura es bastante 
grande, aproximadamente el 90% lo que nos indica el impacto de estas dos 
áreas para la Organización como tal. 
5.2 IMPORTANCIA PARA LOS ESTUDIANTES 
Como futuros Ingenieros Industriales se desea la proyección a nivel 
empresarial desarrollando análisis, estudios y metodologías que combinen 
los conocimientos teóricos prácticos adquiridos en la universidad con la 
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práctica real empresarial teniendo como objetivo la resolución de problemas 
en las empresas entregando conocimientos, habilidades, destrezas y 
competencias de nuestra rama. 
Tomando como objeto de estudio la problemática que se evidencia en Nissan 
del Magdalena, se pretende la proyección como profesionales integrales y 
solucionadores de problemas que necesita el sector empresarial de la ciudad 
de Santa Marta, de igual manera se busca generar un impacto positivo para 
crear beneficios a la comunidad y en especial al sector reparador del distrito, 
en otras palabras se desea darse a conocer como profesionales en esta línea 
de investigación practica. 
A la vez se quiere lograr que este estudio sirva como herramienta teórica, 
bibliografía y de apoyo en información y consulta para los semestres 
inferiores en el programa de Ingeniería Industrial y afines. 
5.3 IMPORTANCIA PARA LA UNIVERSIDAD 
Uno de los grandes objetivos de la Universidad del Magdalena es generar un 
impacto positivo, trascendental y sobre todo dinámico en todos los sectores 
de la comunidad donde interactúa, para nuestro estudio este objetivo hace 
parte del propósito del proyecto pues pretendemos que la universidad se de 
a conocer a nivel empresarial como ente gestor de talento humano que 
proporciona ideas solucionadoras creando así un ciclo de desarrollo que 
inicia en la teoría y se complemente en la practica. 
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6. OBJETIVOS 
6.1 GENERALES 
1. Diseñar un programa de mejoramiento de la calidad en los procesos de 
latonería y pintura, en donde se establezcan estrategias puntuales de 
mejoramiento continuo, basadas en el diagnostico preliminar, 
estableciendo indicadores de cumplimiento fortalecidos en la capacitación 
del personal y la retroalimentación de la información tomando como 
objetivo primordial LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE (aseguradoras-
asegurados). 
6.2 ESPECÍFICOS 
Proporcionar a través de la diagramación de los procesos una 
herramienta de identificación general de las actividades de la empresa y 
su relación integradora. 
Identificar el perfil de los clientes de la empresa encaminado hacia la 
visualización clara de las expectativas, diferencias y necesidad de cada 
uno. 
Identificar a través de las diversas herramientas de diagnostico los 
puntos críticos en las áreas de latonería y pintura, con el propósito de 
aplicar el mejoramiento pertinente en los procesos. 
Establecer estrategias de calidad que busquen el mejoramiento de los 
procesos dependiendo de los resultados arrojados en la etapa del 
diagnostico. 
Diseñar indicadores de gestión que nos permitan determinar el 
cumplimiento del programa. 
Identificar los costos de calidad y de no calidad para ofrecer un 
estimativo de las ventajas generadas con la implementación del 
programa. 
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7. MAPA DE PROCESOS 
Para garantizar una adecuada visualización de las actividades que se llevan 
a cabo en la empresa Nissan del Magdalena se presentan a continuación el 
mapa de procesos y los diferentes diagramas de flujo de la organización, con 
esta manera dinámica se busca el reconocimiento claro de la estructura 
misional, operacional y de apoyo que interactúa en la empresa. 
7.1 MAPA DE PROCESO 
Como se mostró en el marco teórico el mapa de proceso de una 
organización tiene como objetivo fundamental mostrar de manera global la 
interacción de los procesos que posee la empresa para la prestación de su 
servicio. 
Para la empresa Nissan del Magdalena se elaboró el mapa de procesos 
como herramienta básica de identificación en la estructura sistemática de los 
procesos, estableciendo diferencias y relaciones entre cada una de las 
categorías de jerarquización: procesos estratégicos, procesos operativos y 
procesos de apoyo. 
En la figura 2, se muestra claramente cada una de las categorías 
mencionadas dentro de ellas los subprocesos que las integran. A 
continuación discriminaremos cada una de las categorías: 
Procesos Estratégicos: lo conforma todos los procesos direccionales 
como son satisfacción del cliente, programa de mejoramiento y la filosofía 
de calidad. 
Procesos operativos: se encuentra integrado por los procesos que 
generan valor operacional, en este caso la integran la prestación del 
servicio de siniestros, contratos, particulares y clientes Nissan. A demás 
del proceso transversal de Venta de Repuestos. 
Procesos de Apoyo: lo conforman todas las actividades que están 
encaminadas a apoyar los procesos operacionales entre los cuales se 
encuentran liquidación y facturación de servicio y consecución de 
repuestos. 
7.1.1 MAPA DE PROCESO PARA LAS ASEGURADORAS 
Este mapa de proceso nos muestra la interrelación que se presenta en la 
prestación del servicio específicamente para las compañías aseguradoras en 
donde se identifican de manera clara cada una de las categorías y su 
respectiva relación con la consecución del servicio. Ver figura 3. 
Procesos Estratégicos: lo conforma todos los procesos direccionales 
como son satisfacción del cliente, programa de mejoramiento de la 
calidad y seguimiento a los procesos. 
Procesos operativos: se encuentra integrado por los procesos de 
latonería, pintura, mecánica, alistamiento, desarme, procesos 
administrativos y la asesoria a los clientes. A demás del proceso 
transversal de Gestión de Repuestos. 
Procesos de Apoyo: lo conforman todas las actividades que están 
encaminadas a apoyar los procesos operacionales entre los cuales se 
encuentra la Gestión de recursos disponibles. 
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MAPA DE PROCESOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO EN NISSAN DEL MAGDALENA 
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7.2 DIAGRAMAS DE FLUJO 
Los diagramas en general son una herramienta eficaz para visualizar los 
procesos que se llevan a cabo en una empresa, para Nissan del magdalena 
se elaboraron los diagramas de los procesos que intervienen en la prestación 
del servicio para compañías aseguradoras; tanto los procesos administrativos 
como los procesos operativos están especificados en los diagramas. Cada 
uno de los diagramas elaborados muestra de manera clara la secuencia de 
actividades, una breve descripción de las operaciones, el responsable en 
cada actividad, el documento que resulta de esta operación y en muchos de 
los casos el tiempo empleado para la consecución de esta. 
Cuando se analizan procesos para mejorarlos es importante que se 
conozcan cada una de las actividades propias de estos procesos. En este 
sentido la elaboración del conjunto de diagramas se convierte en una forma 
estratégica de presentación de la información. A continuación se presentan 
los diagramas de flujo de cada uno de los procesos caracterizados. 
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO EN LA ATENCION DE COLISIONES 
SECUENCIA ACTIVIDAD DESCRIPCION DIAGRAMA RESPONSABLE TIEMPO DOCUMENTO 
1  Aviso de siniestro 
Reporte de lo colision a Va aseguradora. Toma de datos y declaracion 
del siniestro, a qui se radica el siniestro con un # y se le orienta donde 
dirigirse y los dolos que debe llevar. 
0-175111  
Compañia Aseguradora 15 minutos # de siniestro 
2 Transporte al taller Autorizado Nissan 
Se dirige al asegurado hacia el taller. Si el vehiculo puede movilizar 
sino ahoyes de la gua que se asigna en el aviso del siniestro. Compañia Aseguradora Estipulado  
3 Recepcion en taller 
Se recte al asegurado y se asesora acerca del plOCe9D.00 se le reciben 
los dcarnentosque deben taer paro iniciar el picea) de reclamecion de 
pendiendo dela colision (PPD-RCE) Ver Entrucho I 
Coordinador de siniestro taller 
asesor de servo aseguradora 5 minutos Instructivo] 
4 Analisis de daños 
Se identificaron los daños s'indos por el impacto, los sustituciones de 
portes, los arreglos con sus respectivos nivel, las pastes a pintarlas des 
montes y las operaciones fuera de taller. 
Coordinador de siniestro taller 
asesor de servicio aseguradora 3D minutos 
Cotizacion taller 
Toma de fotos e imprentas 
Se toman la fotos de diferentes vidas (frontal, lateral, t'osero) principal 
mente donde se encuentran los daños y las respectivas improntas del 
vehiculo. 
 
Coordinador de siniestro taller 
asesor-de servicio aseguradora 25 minutos Fotos imprentas 
Decisiones 
Vehiculo inmovilizado por 
los daños. 
si 0 Coordinador siniestros taller. 
Si / 6 Realizacion de inventario de entrada. 
Utilizando el formato del inventario se inspecciona el vehiculo por por 
les identificando las observaciones de ingreso. Este paso es importante 
se recomienda reallarlo con mucha objetividad y cuidado. 
NO O 
_r_
i Coordinador siniestros taller. 35 minutos 
Inventario taller + copia 
7 Realizacion de orden de trabajo. 
tiritando el formato orden de trabajo se llena Cal informacion requeri 
do Coordinador siniestros taller. 10 minutos 
Orden de trabajo (copias)  
Si / 8 Programacion ingreso vehiculo procesal eksil°seradsegurepiruaessi:tos3  dios Seábleileinsf aaumtoraizaal ccilói ennt4e dloi  sostiehambpllosesregloosd  h  Coordinador siniestros taller. 
Decisiones Llegaron repuestos Despues de autof izacion y seguimiento al proveedor adjudicado. '—. 5 O Coordinador siniestros taller. seguimiento 
9  Gestionar repuestos Via avantel, e- mil, Ilion°, jestionar consecusion de repuestos 
No 
Coordinador siniestros taller. Seguimiento 
Si / 10 Proceso Operativo De Arreglo 
Se inicia el proceso de arreglo operativo de vehiculo. Coordinador siniestros 
operarios 
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO OPERATIVO EN LA ATENCION DE COLISIONES 
SECUENCIA ACTIVIDAD DESCR PCION D AGRAMA RESPONSABLE IIEMPO DOCUMENTO 
1  Ingreso operativo al taller 
Este es diferente al ingreso pa inventario Mico, aqui se asigna el 
trabajo a los operados respectlos y se programan los tiempos de 
realizacion. 
ein 
Coordinador de siniestros 10 minutos 
2 Desarme 
Se desmontan los piezas, mecanismos y repuestos o sustituir o 
reparar. Latonero y meconio° 
Variable segun 
colision 
Ver diagrama 
1.2.1 
3 Latoneria 
Alrovez de esta fecnica y dependendiendo del tipo de golpe, krgar 
y diagnoslico se procede a reparar las piezas: cuadres, nivelacicnes, 
enderezados, sobaduras, etc. 
Latonero Variable segun 
colision 
Ver diagrama 
1.2.2 
4 Mecanica 
Se reparan, alinean, limpian, pulen, engrasan, etc. las portes meco 
nicas del vehiculo afectadas pa la caben. 
Mecanico y practicante 
seno 
Variable segun 
colon 
Ver diagrama 
1.23 
5 Pintura 
Utilizando el lijado, preparacion, envasado, limpieza y acabados se 
pintan las piezas repasados en el paso I 3. 
r  
\ 
) 
 / Pintor y ayudante 
Variable segun 
collion 
Ver diagrama  
1.2.4 
6 Alistamiento 
Es un paso importante donde se arman, ensamblan las partes 
desmontadas en pasos anteriores, se colocan vidrios y cuadran lineas. / 
Latonero • mecanico 
pintor 
Variable segun 
colision 
Ver diagrama  
1.2.5 
Control final del 
proceso 
Se da por terminado el proceso de reparadas se realiza en control de 
calidad interno. n 
Latonero- meconio° 
pintor • coordinador Un dia max Anexo 4 
.., 
Entrega del vehicuk) 
Segun lo programado se entrega el vehiculo al asegurado realizando 
un control de calidad a salisfacion, el cliente realiza uno encuesta te 
lefonica. 
( ) Coordinador siniestros 1 hora 
Documento aseguradora 
aviso siniestro • outalacion 
pago deducible 
Actividad cierre de siniestro se actualizan los indicadaes Coordinador siniestros 20 Minutos Instructivo 2 
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE DESARME 
SECUENCIA ACTIVIDAD DESCRIPCION DIAGRAMA RESPONSABLE TIEMPO 
, 
DOCUMENTO 
1 
Ingreso a taller de vehiculo Ingreso fisicamente el veniculo para anego 
cro 
Coordinador de siniestro Variable _ 
2 identificacion de piezas a desmontar Se analiza y verifica que portes meconicas, latas o accesorios se v an a desmontar. Latonero Variable 
3  Desmonte Segun poso anterior se desarman o desmontan las partes Latonero Variable 
L Almacenaje Las piezas en un buen estado son almacenadas en cajas debidamer le mamadas y selladas. Latonero Variable instructivo 3 I 
5  Desecho de piezas Las piezas dañadas son franspodadas al cuarto de chatarra. ..› Latonero Variable 
6 Se inicia el proceso de latoneria 0 
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE LATONERIA 
SECUENCIA ACTIVIDAD DESCRIPCION DIAGRAMA RESPONSABLE TIEMPO DOCUMENTO 
1 
en Idtificacion de daños de 
piezas o partes. 
Se identifica si las piezas necesitan enderezado manual( sacar golpes) 
enderezado en banco de pruebas, desmonte de vidrios, soldadura 
etc 
Ell 
latonero 
Variable 
segun colision 
Ver 
Instructivo 4 
2 
Soldadura, enderezado manual, 
enderezado banco etc. 
Segun paso anterior se procede o realizar la operacion ylo 
°Pefacicl.  latonero 
Variable 
segun colision 
3 Inspeccion de proceso Se reta el proceso y se evdrkin los correcciones. latonero 
Variable 
segun colision 
4 Montaje Las piezas son montadas paro ser cuadradas y tomar las lineas del vehicula latonero Variable segun colision 
Entrega a pintura Variable 
segun colision 
DIAGRAMA PROCESO DE PINTURA 
SECUENCIA ACTNIDAD DESCRIPCION DIAGRAMA RESPONSABLE 
1 Limpieza y desengrase 
Se aplica producto para desengrasar con el objetivo 
de tapar marcas y obtener adherencias. Pintor - ayudante 
1.9111   
2 Lijado de bordes 2 Se rebajan bordes hasta conseguir una superficie ho mogenea. 
r 
Pintor - ayudante 
3 Limpieza y desengrase Limpieza superficial de suciedad y polvo. Pintor - ayudante 
4 Enmasillado Se utiliza para rellenar desniveles,hasta que la superficie este lisa. Pintor - ayudante 
5 Lijado 1 Eliminar sobrantes igualar superficies. Pintor- ayudante 
6 Lijado 2 Se matiza la zona alrededor de la zona deformada Pintor - ayudante 
7 Limpieza y desengrase Se limpia el polvo y suciedad. Pintor - ayudante 
8 Enmascarar Se cubre la zona con papel y cinta, para evitar pulverizar zonas adyacentes. Pintor - ayudante 
9 imprimacion Se aplica el producto para proteger la lamina de la corro sion. Este paso no se aplica a todos. Pintor - ayudante 
1 0 Aparejo Aplicacion de la base sobre la zona. Esto es par tapar mar cas y obtener adherencia. Pintor - ayudante 
1 1 Desenmascarar Quitar con precausion la cinta y retirar el papel. Pintor - ayudante 
1 2 Gula de lijado Localizar faltas, asegurar afinado. Pintor - ayudante 
1 3 Lijado 3 Se utiliza para afinar la superficie despues del proceso de aparejo. Pintor - ayudante 
1 4 Limpieza y desengrase Se limpia el polvo y suciedad. Pintor - ayudante 
DIAGRAMA PROCESO DE PINTURA 
SECUENCIA ACTIVIDAD DESCRIPCION DIAGRAMA RESPONSABLE 
1 5 Enmascarar Proteger el resto del vehiculo con papel y cinta,  cubrir alrededor de la zona matizada. Pintor- ayudante el 
1 6 Limpieza y desengrase Limpieza de la suciedad del proceso anterior 
7- 
Pintor - ayudante 
17 Limpieza Final Limpieza de los restos del desengrasado anterior. Pintor - ayudante 
18 lgulacion del color Preparacion del color. Pintor 
1 9 Aplicacion del color Darle a la pieza un aspecto igual que el original. Aplicar color Pintor 
20 Barniz Aplicar barniz para proporcionar brillo a la pieza. Pintor 
21 Desenmascarar Retirar la proteccion del vehiculo. Pintor - ayudante 
—O 
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE MECANICA 
SECUENC A ACTIVIDAD DESCR PC ON D AGRAMA RESPONSABLE TIEMPO DOCUMENTO 
1  
Identificacion de daños 
a partes mecanicas Se identifica la sustitucion de las piezas o arreglos. 
4 
Mecanico I ayudante Sena 
Variable 
segun colision 
2  Arreglo Se cambia la pieza o arregla el daño identificado. Mecanice I ayudante Sena 
• 
Variable 
segun colision 
3 Prueba Se verifica atravez de la prueba el resultado del arreglo. Mecanico 
Variable 
segun colision 
4 Envio! Alistamiento Despues de arreglo se envio a alistamiento Mecanico 
Variable 
segun colision 
CID 
DIAGRAMA DE FLUJOS DEL PROCESO DE ALISTAMIENTO 
SECUENCIA ACTIVIDAD DESCRIPCION DIAGRAMA RESPONSABLE TIEMPO DOCM 
1 Montaje de piezas desmontadas 
Se arman las piezas que segun el diagnostico del daño se 
desmontaron,estan pueden ser molduros,puertas,vidrios,etc Latonero Variable 
, 
2  Cuadre de lineas Se le da forma a las lineas del vehiculo, se corrigen imperfecciones. Latonero Variable 
3  Polizada Se aplica una capa protectora al vehiculo Pintor - Ayudante Variable 
4 Enserada Se le da brillo al vehiculo 
, 
Pintor - Ayudante Variable 
5  Control de calidad Inspeccion de fallas y/o anomalias Coordinador siniestros. Variable 
— 
Ver anexo 
4 
17 
Decisiones ESTA OPTOMA PARA ENTREGA? NO O 
í 
Variable  
' 0/6 Vuelve a Proceso Necesario 
' 
Variable 
5/7 Pasa a Finalización MG) Variable 
8. PERFIL DEL CLIENTE 
8.1 DIFERENCIAS EN LOS CLIENTES 
La satisfacción del cliente para Nissan del Magdalena es el eje principal, ya 
que se busca garantizar la calidad del servicio y que más que este para dar 
ese reconocimiento. 
Con este enfoque se pretende identificar las etapas fundamentales por las 
que atraviesa el cliente y por esta razón es necesario conocer las 
características y elementos que intervienen en la prestación del servicio de 
Nissan del Magdalena para con sus clientes. 
Es muy importante establecer mecanismos que nos ayuden a identificar las 
necesidades y tipos de clientes. 
8.1.1 TIPOS DE CLIENTES 
Si vemos al cliente desde el punto de vista comercial, la persona (cliente) 
puede catalogarse en diferentes categorías. Comienza perteneciendo al 
grupo de "público objetivo" de la empresa ¡institución; pasando luego a ser 
"cliente potencial", luego al grupo de "comparador eventual" y hasta llegar a 
ser "cliente habitual" o "usuario". 
El cliente clasificado como "público objetivo" es aquel que no se interesa 
en forma particular en el servicio o el producto que la empresa ofrece. 
El cliente catalogados como "cliente potencial", se interesa, pero aún no se 
decide a comprar o acudir al servicio de la empresa / institución. 
El cliente "comprador eventual", es aquel que ya se ha decidido y el "cliente 
habitual" o "usuario" es aquel que esta dispuesto a enfrentar las 
consecuencias de la compra del producto o el acudir al servicio. 
8.1.1.1 CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS 
Los clientes externos, aquellos que compran un producto o utilizan algún 
servicio, se suelen identificar con bastante facilidad. En cambio, reconocer 
a los clientes internos es una tarea más difícil. Los clientes internos son los 
empleados que están continuamente relacionándose con otro empleado 
dentro de la misma empresa e incluso con el cliente externo. 
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En la mayoría de las empresas no se tiene en cuenta la opinión del cliente 
interno, de sus trabajadores, y para que este sistema se implante de 
manera eficaz hay que tener en cuenta a todos los empleados y verlos 
como un aspecto muy importante a la hora de realizar este tipo de gestión. 
Pero los clientes internos no son sólo los trabajadores. No hay que 
olvidarse de otro de los aspectos más importantes dentro del ciclo de 
producción como son los proveedores. Antes de detectar problemas en el 
producto, es mejor disminuir tanto como sea posible la probabilidad de que 
éstos ocurran. Para ello es necesario controlar a los proveedores. Muchos 
de los problemas que aparecen en el proceso de producción provienen de 
los proveedores. Controlándolos se actuará de manera pro-activa, 
anticipándonos al problema antes de que aparezca. Esto puede suponer un 
gran ahorro. 
Se debe en toda empresa / institución identificar quienes son los clientes de 
la empresa, tanto los internos como los externos. 
Para este caso Nissan del Magdalena cuesta con dos tipos de clientes 
internos que los llamaremos clientes y consumidores, los cuales son 
denotados así: los clientes propiamente dichos que son las aseguradoras de 
los vehículos y los consumidores que es el asegurado. 
8.2 PERFIL DE NUESTRO CLIENTE 
Es importante que toda organización establezca mecanismos con los que se 
puedan identificar las necesidades de los clientes y el perfil de estos, lo cual 
implica que constantemente se este indagando sobre las especificaciones 
establecidas. Nissan del magdalena posee diferentes maneras de obtener 
esta valiosa información, a continuación se presentan: 
1 Encuesta de servicio telefónica: Es quizás una de las técnicas mas 
empleadas por muchas organizaciones, en este caso esta encuesta 
consiste en un pequeño cuestionario de preguntas referentes al 
servicio (amabilidad, atención, duración etc.) que se realizan al 
asegurado antes de retirar el vehiculo de las instalaciones. Esta 
información es ponderada de 1 a 5 de donde se obtiene una fuente de 
información muy valiosa, todos los meses es enviado al taller el 
consolidado de la información. 
2 Necesidades de los clientes a través de los incidentes: es una 
técnica que consiste en conformar una identidad basándose en las 
experiencias de situaciones anteriores, para lo cual en Nissan se 
cuenta con información suministrada por los funcionarios de contacto 
directo con los clientes confrontadas con el personal directivo, que 
sustentan esta información. 
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Las anteriores técnicas son información de soporte en la identificación del 
perfil del cliente y/o consumidor Nissan, tal que cada una proporciona la 
información suficiente para caracterizar estos puntos. 
En la prestación del servicio se evidencian dos clases de "clientes": los 
clientes y los consumidores, la diferencia que los separa consiste en los 
clientes solo demandan el servicio, mientras que los consumidores son 
quienes además de demandar el servicio lo consumen es decir obtienen los 
beneficios directos de el. 
Para la empresa Nissan del Magdalena existe una clara identificación de 
ambos casos, los clientes son las Compañías aseguradoras y los 
consumidores que son los asegurados, termino que utilizaremos en el 
contenido del proyecto. Al igual que para los clientes los consumidores 
presentan diferentes perfiles los cuales diferenciaremos a continuación: 
Tabla 1. Perfil del Cliente 
Perfil Aseguradora 
(Cliente) 
Perfil Asegurado 
(Consumidor) 
Su prioridad es que el asegurado 
quede satisfecho. 
Su prioridad es quedar satisfecho 
con el servicio prestado. 
No es el propietario del vehiculo. Es el propietario del vehiculo. 
Presta un servicio al asegurado. Demanda un servicio de la 
aseguradora. 
Conoce todos los procesos del 
servicio prestado (Taller). 
No conoce todos los procesos del 
servicio prestado. 
Evalúa el servicio de acuerdo a 
parámetros técnicos y rígidos. 
Evalúa el servicio de acuerdo a su 
expectativa subjetiva. 
Pude demandar el servicio en 
mismo tiempo varias veces, es 
decir con varios asegurados. 
Demanda el servicio en un mismo 
tiempo una sola vez. 
8.3 EXPECTATIVAS DE NUESTROS CLIENTES 
Un servicio es de calidad cuando las percepciones igualan o superan las 
expectativas que sobre él se habían formado; Para la evaluación de la 
calidad del servicio es necesario contar con esas expectativas y 
percepciones reales de los clientes teniendo en cuenta, además las 
expectativas y percepciones para la empresa ( Nissan del Magdalena) que 
son el resultado de un ciclo permanente a partir de resultados arrojados. 
Para Gestionar y conseguir las expectativas de los clientes en Nissan se 
utilizan los siguientes elementos condicionantes: la comunicación, las 
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necesidades personales, las experiencias anteriores, los elementos tangibles 
que intervienen en la prestación del servicio, la fiabilidad y la empatia. 
Basados en esta técnica establecida por Parasuraman et al, se obtuvo la 
información pertinente a las expectativas de los clientes / consumidores 
Nissan. Ver tabla 2. 
Tabla 2. Ex ectativas øara Los Ase urados 
EXPECTATIVAS PARA LOS ASEGURADOS 
EXPECTATIVAS 
ADMINISTRATIVAS 
EXPECTATIVAS OPERATIVAS 
• Amabilidad en los procesos. • Amabilidad por parte de los 
operarios. 
• Cumplimiento en: 
e En los tiempos de entrega. 
9 Información clara y 
disponible de los procesos. 
e Asesoría en los procesos 
administrativos. 
• 
• 
Calidad en el trabajo realizado, 
Limpieza del taller e instalaciones. 
Tabla 3. Ex ectativas para las Com añías Ase uradoras 
EXPECTATIVAS PARA LAS COMPAÑÍAS ASEGURADORAS 
EXPECTATIVAS 
ADMINISTRATIVAS 
EXPECTATIVAS OPERATIVAS 
Seguimiento a los procesos 
Administrativos. 
Cumplimiento de los tiempos 
operativos. 
Seguimiento a informes. Imprevistos en los tiempos 
acordados. 
Actualización de datos y estado 
de los siniestros. 
Distribución de instalaciones. 
Seguimiento a repuestos. Equipo y métodos apropiados 
para la prestación del servicio. Satisfacción del asegurado. 
Como se puede observar las diferencias entre las expectativas del servicio 
entre los asegurados y las aseguradoras evidencia el inicio del programa de 
mejoramiento de la calidad para Nissan del magdalena, de manera que se 
logre ampliar las condiciones y las medidas necesarias para disminuir los 
factores que imposibilitan el buen funcionamiento de esta. 
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9. DIAGNOSTICO PRELIMINAR 
9.1 DATOS HISTÓRICOS 
Las compañías aseguradoras han venido trabajando con Nissan del 
Magdalena desde el año 2002, inicialmente se presentaban pocos 
competidores en la ciudad por lo que se tenia un promedio de vehículos 
bastante alto, que arrojaba sin duda alguna utilidades significativas. Al 
transcurrir los años y con la llegada de competencia al sector reparador, los 
niveles de promedio empezaron a descender. 
A través de información recolectada de fuente secundaria: formatos de orden 
de servicio y facturas de cada vehículo que ingresa al taller se pudo obtener 
la siguiente información. En cada una de las Tablas que se muestran a 
continuación se observa de manera comparativa cada periodo los niveles de 
dinero (tempario)3 y de vehículos que ingresaban al Taller durante cada 
periodo de tiempo, de aquí se basa el inicio del diagnostico, ya que se 
evidencia los problemas en el decaimiento de las curvas. 
Colpatria es una Compañía aseguradora que por datos de archivo tiene un 
impacto poco relevante dentro de este gremio, particularmente se observa 
una baja entre los tres primeros meses entre los años 2004 y 2005, tanto en 
el valor tempario como en el numero de vehículos que demandaron el 
servicio. Ver tabla 4 
Tabla 4 Histórico tempario/vehículos Colpatria 
PERIODO AÑO 
# VEHIC. 
1 
2004 
VALOR MES 
254.700 
AÑO 
# VEHIC. 
0 
2005 
VALOR MES 
ENERO o 
FEBRERO 1 2.723.400 
,- 
0 0 
MARZO 2 1.126.700 2 2.119.800 
ABRIL 1 1.918.840 
MAYO O O 
JUNIO O O 
JULIO O O 
AGOSTO O O 
SEPTIEMBRE O O 
OCTUBRE O O 
NOVIEMBRE 1 1.183.500 
DICIEMBRE 
TOTAL 6 7.207.140 2 2.119.800 
3 Tempario: terminología utilizada en el sector reparador para referirse al dinero que se les paga a los 
talleres por la mano de obra en las reparaciones. 
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Esta se muestra ampliada a continuación. Ver figura 4. 
INGRESO DE VEHICULOS AL TALLER A TRAVES DE LA 
ASEGURADORA COLPATRIA 
VA
LO
R
 M
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Figura 4. 
Con la Compañía Liberty seguros se presenta un fenómeno particular, en el 
año 2002 este cliente era considerado por Nissan como el mas relevante y 
de mayor impacto en el sector asegurador, ya que aportaba el 40% de 
clientes y cifras tempario significativas. Durante el año siguiente (2003) se 
presento un descenso en las cifras valor tempario de un 54%. Ya en el año 
2004 se observa un repunte en las cifras pero aun con espacios de 
diferencia. Ver tabla 5. 
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Tabla 5 Histórico tempario/vehículos Liberty Seguro. 
PERIODO 
AÑO 2002 AÑO 2003 AÑO 2004 AÑO 2005 
# 
VEHIC. 
VALOR 
MES 
# 
VEHIC. VALOR MES 
# 
VEHIC. VALOR MES VEHIC. 
VALOR 
MES 
ENERO O 0 o 0 3 2.220.754 2 1.817.755 
FEBRERO 0 0 0 0 2 743.267 1 2.161.876 
MARZO 1 98.497 o 0 2 2.299.002 1 1.460.000 
ABRIL 1 330.609 1 2.870.850 0 0 
MAYO 0 0 1 171.248 3 2.824.557 
JUNIO 4 3.328.030 0 0 3 1.911.816 
JULIO 3 2.688.519 1 1.942.442 1 1.614.008 
AGOSTO 1 2.550.771 0 0 2 1.054.788 
SEPTIEMBR 
E 4 5.187.591 2 1.051.339 1 3.321.006 
OCTUBRE 5 3.164.596 2 852.565 0 0 
NOVIEMBRE 1 1.001.876 1 2.115.646 0 0 
DICIEMBRE 2 1.173.976 1 73.392 1 1.737.668 
TOTAL 2 19.524.465 9.077.482 18 17.726.866 
_.. 
5.439.631 
Al observar el comparativo mensual se observa el pico obtenido en el año 
2002 y la diferencia con los años siguientes. Ver figura 5. 
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La Compañía Colseguros Allianza Group tuvo un movimiento similar a lo 
ocurrido con Liberty Seguros, en el año 2003 presento cifras que en los años 
siguientes sufrieron un decaimiento considerable, durante el año 2004 los 
pagos tempario disminuyeron un 41% y en comienzos del 2005 el 
decremento era del 72% aproximadamente. Ver tabla 3 
Tabla 6 Histórico tempario/vehículos Colseguros Allianza Group 
PERIODO 
AÑO 2003 AÑO 2004 AÑO 2005 
# 
VEHIC. 
VALOR 
MES 
# 
VEHIC. 
VALOR 
MES 
# 
VEHIC. 
VALOR 
MES 
ENERO 6 5.467.638 0 0 1 1.197.917 
FEBRERO 4 6.142.902 1 868.382 2 1.142.748 
MARZO 5 9.694.154 0 0 3 3.399.221 
ABRIL 4 5.744.733 0 0 
MAYO 3 6.348.081 1 55.000 
JUNIO 0 0 1 724.863 
JULIO 0 0 1 554.400 
AGOSTO 2 1.770.763 2 1.672.760 
SEPTIEMBRE 0 0 6 2.495.882 
OCTUBRE 2 3.384.624 7 8.327.065 
NOVIEMBRE 2 1.851.606 4 5.929.500 
DICIEMBRE 3 1.984.597 4 4.663.904 
TOTAL 31 42.389.098 27 25.291.756 6 5.739.886 
Figura 6. 
Para la Compañía Previsora el fenómeno tuvo variación en los años pero se 
mantuvo la constante de niveles bajos de cifras, durante el 2004 los pagos 
por tennpario durante los tres primeros meses del año alcanzaron los 8.5 
millones de pesos mientras que en el mismo periodo para el 2005 esta cifra 
solo llego a 1.5 millones. 
Tabla 7 Histórico tempario/vehículos atendidos en Nissan 
PERIODO 
AÑO 2003 AÑO 2004 AÑO 2005 
VALOR 
MES 
1.558.586 
# 
VEHIC. 
VALOR 
MES 
# 
VEHIC. 
VALOR 
MES 
# 
VEHIC. 
ENERO 5 4.986.153 1 
FEBRERO 4 3.165.551 1 35.550 
MARZO , 2 862.959 
ABRIL 1 192.672 
MAYO 4 4.123.683 
JUNIO 3 2.511.361 
JULIO 1 1.146.592 
AGOSTO 1 694.056 1 1.953.906 
SEPTIEMBRE 1 580.638 3 1.822.485 
OCTUBRE 1 2461.442 0 0 
NOVIEMBRE 1 1.278.048 1 36.550 
DICIEMBRE 0 0 1 777.893 
TOTAL 4 5.014.184 26 21.579.805 2 1.594.136 
INGRESO DE VEHICULO A TRAVES DE LA ASEGURADORA 
PREVISORA 
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Figura 7. 
A raíz de este particular fenómeno empezó a surgir la necesidad de indagar 
cuales eran los motivos por los cuales se estaban presentando estas bajas y 
a partir de ahí establecer soluciones al problema. Para esto se realizó una 
encuesta que buscaba percibir a través de una calificación (1 menor 5 mayor) 
el nivel actual del servicio según diferentes aspectos. El criterio que se tuvo 
en cuenta para la escogencia de los aspectos de la encuesta se basa en las 
expectativas expuestas por estas compañías aseguradoras al momento de la 
contratación. La fuente fue suministrada por el personal administrativo que en 
su momento realizo el contrato. 
En la tabla siguiente se muestra de manera clara la existencia de debilidades 
con un impacto critico en: Tiempo de imprevistos, tiempos de entrega, 
evaluaciones Cesvi y encuesta de servicio. 
Tabla 8. Perce ción de Los Clientes 
Aspectos 
Liberty 
Seguros Colseguros Promedio 
Seguimiento a los procesos 
administrativos 3 4 3,5 
Seguimiento a los procesos 
operativos 2 5 3,5 
Tiempos de entrega 3 3 3 
Tiempos de Imprevistos 2 2 2 
Evaluaciones Cesvi 3 3 3 
Encuesta de servicio 3 3 3 
calidad en los procesos 4 3 3,5 
Comunicación 4 5 4,5 
Fuente de Tabla: Departamento de Siniestros 
Para complementar los resultados se preguntó el impacto de cada uno de los 
aspectos mencionados en la encuesta anterior, la cual arrojó un alto grado de 
importancia en los aspectos de: Seguimientos en los procesos operativos y 
administrativos, la comunicación, encuesta de servicio, calidad en los 
procesos y tiempos de entrega. Ver tabla 9. 
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Tabla 9. Grado de Im ortancia 
Aspectos 
Liberty 
Seguros Colseguros Promedio 
Seguimiento a los procesos 
administrativos 4 5 4,5 
Seguimiento a los procesos 
operativos 5 5 5 
Tiempos de entrega 3 5 4 
Tiempos de Imprevistos 2 5 3,5 
Evaluaciones Cesvi 3 3 3 
Encuesta de servicio 5 5 5 
calidad en los procesos 5 5 5 
Comunicación 4 5 4,5 
Fuente de tabla: Departamento de Siniestros 
Al realizar la confrontación de los resultados de las tablas anteriores y hacer 
el respectivo cruce matricial se presentaron resultados importantes los cuales 
evidencian los puntos débiles del servicio; arrojando la percepción del nivel 
actual del servicio. Como conclusión se presentan las debilidades en: 
Tiempos de entrega, tiempos de imprevistos y evaluaciones cesvi. Ver tabla 
10. 
Tabla 10. Puntos Débiles 
Aspectos 
Promedio de 
Encuesta de 
Percepción 
Promedio de 
Encuesta de 
Grado de 
Importancia 
Puntos 
Débiles 
Seguimiento a los procesos 
administrativos 3,5 4,5 8 
Seguimiento a los procesos 
operativos 3,5 5 8,5 
Tiempos de entrega 3 4 7 
Tiempos de Imprevistos 2 3,5 5,5 
Evaluaciones Cesvi 3 3 6 
Encuesta de servicio 3 5 8 
calidad en los procesos 3,5 5 8,5 
Comunicación 4,5 4,5 9 
Fuente de tabla: Tabla 4 y 5 
A continuación se muestra la ficha técnica de las encuestas que soporta y 
justifica la veracidad de los datos anteriores: 
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Tabla 11. Ficha Técnica 
Elaborada por: Carlos Alberto Fuentes Montes 
Daissy Esther Torregroza Meléndez 
Realizada a: Mario Alejandro Garzón 
Cargo: Director Indemnizaciones autos 
Zona norte. 
Bodach Clauss 
Cargo: Director Liberty Seguros B/quilla. 
Colseguros 
Fecha 
elaboración: 
de Tercera semana de Abril 
Tabulada por: Carlos Alberto Fuentes Montes 
Daissy Esther Torregroza Meléndez 
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9.2 DIAGRAMA ESPINA DE PESCADO 
Se utiliza este diagrama para visualizar de una manera estratégica las 
causas que se pueden presentar en la baja calidad en los procesos de 
latonería y pintura, concluidas a partir de los datos históricos la cual nos 
muestra las falencias en la prestación del servicio; A partir de ahí se realizo 
una lista de causas que generan el problema, a través del método de lluvia 
de ideas se postularon las posibles causas, aquí el personal jugo un papel 
fundamental en la identificación de estas; En segunda instancia cada causa 
se agrupó en cinco diferentes categoría clasificadas así 
Métodos: Está conformado por las causas que comprenden procesos 
administrativos y operativos del servicio. 
Personas: Conforma las causas que comprenden todas las fallas 
interrelacionadas con el personal. 
Medio: Conforma las causas que comprende el ambiente laborar, 
ambiente de trabajo e instalaciones. 
Equipos: corresponde a las causas relacionadas con maquinarias Y 
sistemas operativos. 
Materiales: conforma las causas relacionadas con herramientas. 
insumos y materia prima. 
Luego y para finalizar se diagramaron las causas clasificadas en el visual de 
espina de pescado donde se observa claramente el impacto de cada 
categoría dentro del problema de baja calidad. Ver figura 5. 
8 
MATERIALES 
*falta de materiales justo a tiempo 
*falta de recursos economicos para adqusicion 
de materiale 
*inconsistencia con la cantidad de material vr el 
nevesitados 
METODOS 
*falta de manual de procedimientos 
para los operarios 
*falta de capacitacion en los procesos 
*incumplimiento en tiempo de entrega 
*falta de homogeneidad, chorreados, 
piel de naranja en los elementos pinta 
dos, 
*Desajuste, falta de linea, mala alineacion 
sumidos en los elementos latoneados. 
*Falta de planificacion para los procesos. 
*Medidas de control de calidad inadecuadas 
*mal funcionamiento de los equipos instalados 
*desconocimientos de lo s metodos en los pro 
cesos. 
*Rayones en las piezas 
*falta de standarizacion en los proceso 
*restos de pintura sobre elementos externos. 
*Metodo de lijado inadecuado. 
*Constantes retomas por garantias 
MEDIOS 
*alta nivel de presion ejercido por los jefes 
para cuimplimiento de tareas 
*puesto de trabajo inadecuados para pin 
turas. 
*Clima organizacional tensionado 
*indadecuada area de pintura 
*alta concentracion de partículas suspen 
didas en el area de trabajo. 
PERSONAS 
*falta de concientizacion de servicio por 
parte del operario. 
*Baja capacidad del operario para ejer 
cer la tarea. 
*Baja motivac ion 
*pagos atrazados 
*aplicacion de pintura inadecuada 
*mala limpieza general interior y exterior 
*mala limpieza en los elementos a los 
que se le hizo una reparacion. 
*Mala calibracion en la presion de la 
pistola. 
*Imprevistos fuera de tiempo. 
EQUIPO 
*falta de cabina de pintura 
*falta de lijadura rotoorbital, 
CLASIFICAC/ON CAUSA Y EFECTO 
A 11 
DIAGRAMA CAUSA - EFECTO O ESPINA DE PESCADO 
Desconocimiento de la cultura de servicio que 
< maneja la empresa Baja motivacion por pagos ahazados Falta de concentracion de servicio por parte 
del operará 
Conocimiento de errores sin corregir 
Poca conciencia de resultados ecxelentes 
Imprevistos fuera de tiempos 
Falta de pbnificacion en los procesos 
Inadecuada programacion de bs tiempos asignados 
Constantes retomas por garantias 
bcdecu°d° area Desconocimientos de los metodos adecuados pintura 
VEDO 
1  
( 
Falta de standarizacion en los procesos 
Metodo de ligado inadecuado 
Alta concentracbn de particulas suspendidas en el area de trabajo 
/ Atto nivel de presbn ejercida por bs jefes para cumplimiento 
de tareas 
Falta de lijadora rotaorbital 
Falta en ocasiones de recursos economicos 
para adquisicán de materiales 
Inconsbtencia en la cantidad de material 
suministrado Vs el necesitado 
Falta de capacitacion en las medidas de control 
Identificacion inadecuada de piezas realizar control 
Medidas de control de calidad inadecuadas Falta De materiales justo a tiempo 
Chorreadas,rayones,piel de naranjaen los elementos 
Folla de homogenidad en la pintura 
Bajo nivel de resultados 
Desajustes y sumidos en los elementos pintados 
Folla de lineo en las piezas reparadas 
Restos de pintura en las piezas externas 
PERSONAL 
Incumplimientos en tiempos de entrega 
EQUIPO 
Falta De Cabina De Pintura 
1 
Puestosde Irobajos 
inadecuados 
Baja calidad en los 
procesos de latoneria 
y pintura en el servicio 
prestado a las aseguradoras 
9.3 MÉTODO PARETO 
Los anteriores métodos se basan en técnicas cualitativas y de una u otra 
manera subjetivas, por esta razón complementamos el análisis utilizando el 
método de pareto (técnica cuantitativa) para sustentar las conclusiones. 
Es una técnica que se utiliza para separar los "pocos vitales" de los "muchos 
triviales", es decir diferenciar las causas de mayor impacto para poder dirigir 
los esfuerzos hacia el mejoramiento. Este método nos permitirá establecer 
las categorías prioritarias y enfocar nuestra atención hacia ellas con el 
objetivo de obtener la mayor ganancia potencial del estudio. 
Para obtener los resultados se realizaron los siguientes pasos, teniendo 
como base los resultados arrojados en el método de causa-efecto. 
PASOS: 
Reunir datos arrojados en el método causa efecto. 
Totalizar los datos para todas las categorías. 
Calificar cuantitativamente el impacto de cada causa. 
Tabular el porcentaje del total de cada categoría. 
Realizar el grafico. (Ver Figura 10). 
Este procedimiento arrojo las siguientes conclusiones: 
El 80% de las causas del problema se encuentran repartidas entre los 
métodos utilizados para la prestación del servicio en el taller Nissan del 
Magdalena y los problemas con las personas (operarios o funcionarios). 
Entre las dos categorías la más impactante es la que agrupa los 
métodos, reflejándose un evidente punto crítico a corregir. 
9.4ANÁLISIS DOFA 
El Diagnostico preliminar de causa efecto y pareto se complementa y 
empieza a enmarcarse cuando se le aplica un análisis dofa al área de 
Latonería y pintura, haciendo mayor puntualización en los métodos y las 
personas que interactúan en estas áreas. (Ver figura 11). 
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Figura 10 
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DEBILIDADES 
*metodo no standarizado 
*personal con bajo sentido de pertenencia 
*desconocimiento de los tiempos operativos 
y ritmos de trabajo. 
*Incumplimiento en el tiempo de entrega de 
los trabajos. 
*Alto nivel de retorna de trabajo por garan 
tia. 
*Bajo nivel motivacional para llos empleados. 
*Descnocimiento de los operarios de politi 
cas y programas. 
*Nulo nivel de retroalimentacion y tiempo de 
imprevistos muy altos. 
OPORLTUNIDADES 
*contacto directo con los asegurados. 
*Contacto y seguimiento con las aseg 
guradoras. 
*Utilizacion del elevador en inspecciones 
*integracion de experiencia y conocimiento 
de los operarios. 
*Poseer exclusividad para proveer repuestos 
Nissan 
*implementar un mejoramiento de los procesos 
operativos. 
*generar espacios de retroalimentacion 
y charlas de intercambio 
FORTALEZAS 
*unico completo sistema de sofware para 
digitalizacion de documentos en la ciudad. 
*Taller de prestigio y posicionamiento de 
marca 
*laboratorio de pintura propio con respaldo 
de una marca reconocida en al mercado 
*Experiencia como taller autorizado de 
compañia de seguros 
*operarios con altos niveles de conocimentos 
en sus oreas. 
*Se cuenta con internet y avanitel para reali 
zar seguimientos. 
*Experiencias con compañias aseguradoras. 
*Unico taller con banco de pruebas en la 
ciudad, 
*Coordinador de siniestros con alto perfil. 
AMENAZAS 
*bajo nivel en calificacion de las asegurado 
doras. 
*Retíro de contrato de las aseguradora 
(Liberty seguros) 
*Descrecimiento en siniestro por parte de 
aseguradoras.(liberty seguros) 
*Bajo aumento del valor de la hora/hombre 
*retiro de operarios por falta de compromisos 
y la motivacion. 
*Incremento del nivel de competidores en 
la ciudad, 
*Alto nivel de Insactifacion del cliente. 
DOFA: Realizado para el area de siniestros 
( proceso de latoneria y pintura)  
Figura 11 
9.5DIAGRAMA DE PUNTOS CRÍTICOS 
El diagrama de puntos críticos es el resultado de las conclusiones de cada 
unos de los métodos utilizados anteriormente durante la etapa de 
diagnostico, a continuación se presenta la metodología utilizada para la 
obtención de este diagrama: 
Basándose en las conclusiones arrojadas en los datos históricos se 
evidenciaron unos puntos débiles (ver tabla puntos débiles numeral 
9.1) presentados en las encuestas, partiendo de estos puntos débiles 
se realizo la lluvia de ideas. 
Se utilizó el método de lluvia de ideas para recolectar información de 
las diferentes causas posibles del problema, para esto se organizaron 
grupos de aportantes; El primer grupo estaba conformado por los 
operarios (latoneros, pintores, ayudantes, mecánicos), El segundo lo 
integraban los funcionarios medios (secretaria, contador, jefe de 
almacén) y por ultimo los directivos se agruparon en un tercer y ultimo 
grupo. 
Al tener las diferentes causas presentadas por cada uno de los 
participes se procedió a categorizar o agrupar las causas en cinco 
grandes grupos dependiendo de sus semejanzas y características, es 
decir, se aplico el método espina de pescado (ver numeral 9.2). 
El método de pareto complementó lo realizado en el paso anterior, ya 
que a través de este se le dieron bases cuantitativas de ponderación. 
En este paso teniendo en cuenta los grupos establecidos en el 
segundo paso se le otorgaron grados de importancia (calificaciones) a 
cada causa dependiendo del punto de vista de los integrantes de los 
grupos. Al finalizar estas calificaciones se ponderaron y mostraron en 
la grafica pareto, aquí se llegaron a las conclusiones expuestas. (ver 
numeral 9.3) 
En este punto ya se tenía información base para establecer causas 
puntuales, pero se realizo el análisis DOFA con el propósito de 
confrontar las fortalezas, oportunidades con las debilidades y 
amenazas ya evidenciadas en los pasos anteriores. 
Para finalizar en este diagrama desembocan todas las conclusiones de los 
métodos utilizados durante el diagnostico, este representa los puntos 
específicos a los cuales se les encaminaran las diferentes estrategias 
solucionadoras. El diagrama proporciona los aspectos puntuales a corregir e 
identifica cada una de las fallas que origina el problema, partiendo de este 
principio se presenta un estado actual de las fallas en el nivel de satisfacción 
del cliente y las causas sustentadas en los datos históricos, los modelos de 
causa-efecto y el análisis de pareto. 
64 
DIAGRAMA DE PUNTOS CRÍTICOS 
PUNTOS CRÍTICOS ESTADO ACTUAL 
CAUSAS 
RETOMAS 
I 
• 
• 
• 
Alto nivel de retomas por 
garantías en los trabajos 
Baja calidad en los trabajos 
realizados. 
Deficientes resultados en el 
control de calidad aplicado a los 
vehículos en proceso de entrega. 
• Incumplimiento en los tiempos de 
entrega. 
TIEMPOS DE ENTREGA • Nula programación de trabajos. 
• Bajo nivel de compromiso por 
parte de los operarios en el 
cumplimiento de tiempos. 
• Alto índice de imprevistos fuera de 
los tiempos acordados. 
IMPREVISTOS • Alto nivel de imprevistos que se 
han podido detectar en análisis 
inicial. 
• Poco compromiso. 
• Bajo sentido de pertenencia. 
LIDERAZGO Y EMPODERAMIENTO e Nivel motivaciónal bajo. 
• No existe mecanismo de 
retroalimentación. 
• Ambiente de trabajo tencionante. 
Figura 12. Diagrama Puntos Críticos 
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10. ESTRATEGIAS DE CALIDAD 
10.1 ESTRATEGIAS DOFA 
Partiendo de la información obtenida en el capitulo de diagnostico se realizan 
las estrategias dofa con el fin de desarrollar procesos de mejoramiento y 
evaluar la situación competitiva de la empresa, a través de una serie de 
variables que ayuden a establecer soluciones al problema y presentar un 
análisis concreto. Estas estrategias son las siguientes: 
10.1.1 ESTRATEGIAS OFENSIVAS (FO) 
Utilizar el elevador como herramienta fundamental en el análisis de los 
daños. 
Generar conocimiento en los asegurados de la tecnología (software) que 
se tiene para digitalizar documentos. 
Dar a conocer el respaldo del área de pintura y del trabajo en este 
proceso basándonos en el laboratorio de pintura propio y la marca de 
productos que nos ampara. 
Generar conocimientos de las ventajas de poseer el único banco de 
pruebas para enderezado de chasis de la ciudad. 
Realzar el papel del coordinador de siniestros como asesor de todos los 
procesos administrativos y operativos. 
10.1.2 ESTRATEGIAS ADAPTATIVAS (DO) 
Crear equipos de trabajo (operarios-coordinador) y en base a la 
experiencia y conocimientos previos estandarizar procesos. 
Identificar los ritmos de trabajo y el nivel de los operarios para que 
manera mancomunada se programen los trabajos a realizar de manera 
efectiva. 
Establecer un método efectivo que garantice la disminución de retomas 
por fallas en el proceso. 
A través de reuniones periódicas de retroalimentación detectar problemas 
para mejoras futuras. 
10.1.3 ESTRATEGIAS DEFENSIVAS (FA) 
Emplear la experiencia y el conocimiento de los operarios para diseñar e 
implementar las mejoras en el servicio. 
Optimizar los recursos de Internet y avantel para el seguimiento de los 
procesos administrativos y operativos. 
Incrementar el sentido de pertenencia de los operarios a través de la 
motivación salarial, pagos a tiempo y mejorar el ambiente de trabajo. 
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10.1.4 ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA (DA) 
Identificar en reuniones de retroalimentación situaciones peligrosas de 
deserción. 
Atacar a través de estrategias de seguimientos los puntos críticos que 
amenazan con el retiro de algunas aseguradoras. 
Implementar un programa encaminado al aumento de la satisfacción de 
los clientes / consumidores. 
10.2 ESTRATEGIAS ENCAMINADAS A LOS OBJETIVOS 
Posteriormente al estudio de las estrategias dofa se procede a establecer las 
estrategias requeridas que coadyuven en el mejoramiento continuo de los 
procesos en la prestación del servicio. Estas estrategias están basadas en el 
cumplimiento de los tiempos de entrega, cero retomas, cero imprevistos fuera 
de tiempo y liderazgo / empoderamiento. A continuación se presenta el 
grafico en donde se muestra las estrategias a realizar de acuerdo al objetivo 
planteado. 
En el diagrama estratégico se muestra la relación existente entre cada una 
de las estrategias y su objetivo especifico, además del soporte de este en los 
indicadores que medirán el nivel y grado de efectividad de cada una. Es 
sobresaliente mencionar que este diagrama se fundamenta en la satisfacción 
del cliente y la mejora continua como premisas. (Ver Figura 13). 
10.2.1 ESTRATEGIAS ENCAMINADAS AL OBJETIVO: 100% DE 
CUMPLIMIENTO EN LOS TIEMPOS DE ENTREGA 
Para alcanzar este objetivo es necesario aplicar subestratégicas que nos 
permitan identificar aspectos fundamentales como el ritmo de trabajo, la 
productividad y la eficiencia de los trabajadores. Luego de identificar estas 
características se procede a caracterizar lineamientos para establecer 
compromisos entre los operarios y el trabajo que deben realizar en el tiempo 
concertado entre las dos partes. 
10.2.1.1 PRODUCTIVIDAD 
Es la medida del tiempo que eficientemente es utilizado por el operario. Para 
su análisis es necesario medir el tiempo de cada operario individualmente y 
revisar el tiempo no productivo. 
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Figura 12 
10.2.1.2 EFICIENCIA 
Es la medida de un trabajo realizado eficazmente, en un tiempo 
predeterminado. Para esto se utiliza el estándar internacional o tempario, los 
cuales son los tiempos determinados por los fabricantes del vehículo. 
10.2.1.2.1 TIEMPO DISPONIBLE 
Es el tiempo destinado para realizar una labor productiva (trabajo), es el 
resultado de restar al tiempo establecido como horario de trabajo, los 
descansos y la hora de almuerzo. 
10.2.1.2.2 TIEMPO REAL 
Es el tiempo utilizado por el operario en realizar una operación, es el tiempo 
productivo. 
10.2.1.2.3TIEMPO NO PRODUCTIVO 
Es el tiempo utilizado por el operario en operaciones que no están 
relacionadas con la venta del servicio, tales como: Mantenimiento y limpieza 
del taller, organización y limpieza de almacén de herramientas, trabajos 
repetitivos, reuniones entre otros. 
10.2.1.2.4 TIEMPO VENDIDO O FACTURADO 
Es el tiempo que paga la aseguradora por el trabajo realizado. 
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ESQUEMA DE TIEMPOS 
TIEMPO DISPONIBLE 
TIEMPO NO PRODlie I IVO TIEMPO REAL 
TIEMPO OCIOSO 
<  
TIEMPO TEMPARIO 
Figura 14. Esquema de Tiempos 
10.2.1.2.5 INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD Y EFICIENCIA 
PRODUCTIVIDAD = TIEMPO REAL/TIEMPO DISPONIBLE; (objetivo 90%) 
EFICIENCIA = TIEMPO TEMPARIO/TIEMPO REAL; (objetivo 120%) 
Cuando la productividad es baja debe revisarse: 
El tiempo ocioso, este puede presentarse: esperando asignación de 
trabajo, esperando entrega de repuestos, herramientas, esperando 
equipos etc. 
Revisar los trabajos repetitivos. 
Cuando la eficiencia es menor al 100% esto puede ser consecuencia de: 
Falta de conocimientos del operario. 
Inadecuadas herramientas. 
Operario con un ritmo de trabajo por debajo del estándar. 
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10.2.1.3 PROGRAMACIÓN DEL TIEMPO DE TRABAJO 
Para poder alcanzar el objetivo trazado se debe establecer un programa de 
asignación de trabajo, este debe estar sustentado en las cualidades y ritmos 
de trabajo de cada operario y debe ser consecuente con la carga de trabajo 
asignado y el tiempo estipulado para su realización. Cada vez que se asigne 
un trabajo se debe establecer junto con los operarios implicados el tiempo 
tentativo de reparación dependiendo de los históricos, de la experiencia de 
los operarios ¡funcionarios y de la consecución de los repuestos. 
10.2.1.4 ASIGNACIÓN DE TRABAJOS "CLAVE PARA EL ÉXITO" 
Asignar y controlar la carga del operario de acuerdo a sus habilidades y 
capacidades, es una de las labores más importantes para alcanzar este 
logro. 
A través de esta actividad se cuantifica el tiempo disponible de los operarios 
y su destreza en el desarrollo de las operaciones. 
Es una herramienta fundamental para establecer la programación de 
actividades, y asegurar que los trabajos serán realizados en el tiempo 
acordado. A través de la asignación de trabajos se reduce el tiempo mal 
empleado, el no productivo y se incrementa la productividad de la operación. 
10.2.2 ESTRATEGIA ENCAMINADA AL OBJETIVO: CERO RETOMAS O 
GARANTÍAS 
Esta estrategia esta encaminada a reducir hasta cero las retomas o trabajos 
por garantías que se presenten por defectos en los procesos. Para esto 
utilizamos el método a prueba de fallas. 
10.2.2.1 MÉTODO A PRUEBA DE FALLAS 
Es un modelo que busca establecer la percepción e identificar el problema 
con el propósito de garantizar la satisfacción del cliente. Este método posee 
una gran ventaja debido a que no demanda técnicas sofisticadas para 
determinar los parámetros óptimos de los procesos; solo requiere de 
habilidades y experiencia para discriminar entre defectuoso o no defectuoso 
de aquí su facilidad en la aplicación en las empresas de servicios. 
En la prestación del servicio este método tiene en cuenta tanto las 
actividades del cliente como las del la empresa. Los errores del cliente 
pueden afectar directamente los resultados del servicio, haciéndose 
necesario la implementación de este método. 
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El enfoque central del método, como preventor de errores, se basa en las 
inspecciones que deben ser realizadas en un 100%, las cuales pueden ser 
de tres categorías: 
Inspecciones Sucesivas: El operario de la etapa siguiente 
informa al operario del trabajo anterior la falla en el proceso 
este debe detenerse y corregirse el error. 
Auto inspección: El operario inspecciona directamente su 
propio trabajo. Es aquí donde el empoderamiento y el grado de 
compromiso del empleado generan valor agregado a la 
operación. 
Inspecciones en la Fuente: El Operario verifica errores que 
aun no han causado defectos. 
10.2,21 ESQUEMA METODO A PRUEBA DE FALLAS 
c000k.t14 a PROCESO (c 
CESARME LATONERIA PINTURA WECANICA AUSTAMIENTO FINAUZACON ENTREGA 
1 o. 41 41 41 1 41 41 4 
INSPECCION INSPECCON INSPECCION INSFECCON INSPECCON INSPECCION 
Figura 15. Esquema Método a Prueba de Fallas 
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Estas practicas de inspección a cortan la distancia entre cuando ocurre el 
error, su detección y su corrección. La retroalimentación inmediata es 
esencial para un control efectivo en la prestación del servicio. A continuación 
se vislumbra en la grafica en concepto general de este método. 
Para facilitar los procesos de inspección se utilizan indicadores y formatos de 
control de calidad (ver anexo). El objetivo de este método es generar en el 
operario una conciencia de calidad total que empieza desde el mismo 
momento en que se recibe el vehículo y termina en la entrega final. 
Los controles que se realizan pueden clasificarse en dos tipos: 
Controles en el Proceso: usado para errores ocurridos en el contacto 
entre el operario y/o funcionario y el cliente. 
Controles Operativos: usados para errores que ocurren en elementos 
físicos Ej.; chorreados de pintura, falta de homogeneidad, descuadre 
en las líneas del vehículo, etc. 
10.2.3 ESTRATEGIAS ENCAMINADAS AL OBJETIVO: CERO 
IMPREVISTOS FUERA DE TIEMPO 
Los imprevistos son necesidades de repuestos que surgen después de la 
cotización inicial, es decir resultan durante el proceso de arreglo operativo. 
Para las compañías aseguradoras estos imprevistos están clasificados según 
la justificación que lo origina, en algunos casos existen imprevistos que 
hubiesen podido ser detectados en la cotización inicial o en el proceso 
desarme. Actualmente los costos de imprevistos tienen cifras alarmantes por 
lo tanto las Compañías Aseguradoras han venido implementando medidas de 
control (indicadores) que miden a los talleres. Existe un tiempo estipulado 
para reportar los imprevistos el cual es máximo de dos días después del 
proceso de desarme. 
Para lograr el objetivo de cumplimiento se han implementado las siguientes 
estrategias: 
10.2.3.2 COTIZACIÓN PERFECTA 
Consiste en realizar una cotización inicial en donde se busque identificar en 
un 100% los daños y sustituciones de los vehículos afectados, esto con el 
objetivo de pretender no tener imprevistos durante el proceso. Para lograr 
este objetivo nos basamos en las siguientes fortalezas: 
a. Conocimiento de los funcionarios y operarios: se utilizará al máximo 
las habilidades, destrezas y conocimientos que posea el funcionario 
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encargado de la cotización inicial complementado con el del operario 
(latonero) de mayor jerarquía. 
Utilización de la experiencia: de igual manera se basará en la basta 
experiencia de los operarios en estas actividades, ya que con esta se 
puede meditar futuras fallas. 
Utilización máxima de los equipos: como complemento a las anteriores 
y apoyo a la estrategia general se utilizarán dependiendo de la 
situación que lo ameriten las herramientas y/o máquinas de mayor 
precisión Ej. utilización del elevador para observar daños en la parte 
baja de los vehículos. 
10.2.3.3 DESARME EFECTIVO 
Esta estrategia es complemento de la anterior, ya que es en ocasiones 
inevitable la presencia de imprevistos debido al grado de complejidad de 
este. Para estas situaciones se establecerá una política clara y precisa en el 
proceso de desarme que consiste en evaluar este proceso con el objetivo de 
identificar todos los imprevistos, a demás estaríamos cumpliendo con los 
indicadores estipulados por las compañías aseguradoras. Para cumplir esta 
estrategia tenemos que enfatizar en: 
Retroalimentación constante con el operario 
Control permanente en el proceso de desarme. 
Evaluaciones continuas (indicadores). 
10.2.4 ESTRATEGIA ENCAMINADA AL OBJETIVO: LIDERAZGO Y 
EMPODERAMIENTO 
El determinar las responsabilidades y autoridades en la labor desarrollada 
por los operarios es muy importante ya que las decisiones que deberán 
tomarse y las propuestas que deberán hacerse implican a varias instancias 
de la organización un interés particular, lo cual hace difícil el avance del 
programa de mejoramiento continuo para establecer reglas claras y sobre 
todo la participación de todas las personas involucradas. 
Esta estrategia pretende desarrollar y despertar el espíritu de líder en los 
operarios para cada puesto de trabajo y así ejercer empoderamiento de las 
tareas asignadas, con el hallazgo de estas dos piezas fundamentales en el 
factor humano centramos las motivación y dedicación hace la labor a 
desarrollar estableciendo de esta forma estrategias para evaluar el 
desempeño de cada operario en su puesto de trabajo. 
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Estrategias a utilizar para lograr mejorar la labor o función desarrollada por el 
operario: 
10.2.4.1 TALLERES DE LIDERAZGO 
Se pretende efectuar una vez al mes charlas o taller en donde el operario 
muestre y de a conocer sus habilidades, de igual manera se pretende crear 
un espacio de reflexión y propicio para evaluar el desempeño del operario. 
10.2.4.2 RETROALIMENTACIÓN Y DESEMPEÑO. 
Se efectúa flujo de información de los diferentes puestos de trabajos en el 
cual se identificaran los puntos débiles y de cuidados que se deben tener, a 
la vez se mostrarían los resultados por parte de los operarios en las 
funciones desarrolladas mediante evaluaciones y reportes establecidos. 
10.2.4.3 TRABAJO EN EQUIPO 
En las organizaciones se torna realmente difícil el trabajo en equipo y esto 
siempre sale a relucir generalmente cuando se ha cometido un error en el 
proceso de prestación del servicio, por esta razón vemos necesario que se 
manejen técnicas y métodos de trabajo en un equipo el cual tenga su 
respectivo coordinador que lidere el proceso y deje claras las 
responsabilidades y autoridades pero también que permita la participación 
del personal involucrado en el proceso incluso a los operarios que es 
mucho lo que tienen que aportar al proceso de diseño y desarrollo. 
10.3 MATRIZ DE PLANES ESTRATÉGICOS 
Una de las características principales en un programa de Gestión de la 
Calidad es que las responsabilidades, los tiempos y el recurso utilizado estén 
claramente definidos, para lo cual se utiliza la matriz de planes estratégicos 
que a continuación se presenta. Ver Tabla N° 8 
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Tabla 12. Matriz de Planes Estratégicos 
ESTRATEGIAS SUBESTRATÉGICAS RESPONSABLES RECURSO REQUERIDO TIEMPO UTILIZADO INDICADOR DE MEDICIÓN 
100% 
CUMPLIMIENTO EN 
TIEMPOS DE 
ENTREGA 
TOMA DE TIEMPOS 
PRODUCTIVIDAD 
EFICIENCIA 
RITMOS DE TRABAJO 
COORDINACIÓN DE 
SINIESTROS 
FORMATOS 
COPIAS 
CRONOMETRO 
30 DÍAS 
ÍNDICE DE 
CUMPLIMIENTO EN 
TIEMPO DE ENTREGA  
Ver Capitulo 
ASIGNACIÓN DEL 
TRABAJO 
COORDINACIÓN DE 
SINIESTROS 
JEFE DE TALLER 
PERSONAL Y PERFIL CONSTANTE 
PROGRAMACIÓN DEL 
TRABAJO 
COORDINACIÓN DE 
SINIESTROS 
JEFE DE TALLER 
FORMATOS CONSTANTE 
CERO RETOMAS A PRUEBA DE FALLAS 
COORDINADOR DE 
SINIESTROS 
LATONEROS 
PINTORES 
AYUDANTES 
REUNIONES DE 
SOCIALIZACIÓN 
FORMATOS DE 
INSPECCIÓN 10000 , 
FORMATOS DE 
CONTROL DE CALIDAD 
20 MINUTOS 
 ADICIONALES EN 
INSPECCIONES POR 
PROCESO 
30 MINUTOS EN 
REUNIONES 
SEMANALES 
INDICE DE RETOMAS 
ÍNDICE DE 
REPROCESO 
Ver Capitulo 
CERO IMPREVISTOS 
FUERA DE TIEMPOS 
COTIZACIÓN PERFECTA 
COORDINADOR DE 
SINIESTROS 
LATONERO EXPERTO 
ELEVADOR 
(EXISTENTE) 
ENERGÍA 
20 MINUTOS 
ADICIONALES A LA 
COTIZACIÓN NORMAL 
ÍNDICE DE 
IMPREVISTOS 
INDICE DE 
REPARABILIDAD 
Ver Capitulo DESARME EFECTIVO 
LATONERO 
INSPECCIÓN 
COORDINADOR DE 
SINIESTROS 
FORMATOS DE 
REPORTE 
3 MINUTOS 
ADICIONALES POR 
ACTIVIDAD EN EL 
DESARME 
EJERCER 
LIDERAZGO Y 
EMPODERAMIENTO 
TALLERES DE LIDERAZGO COORDINADOR DE SINIESTROS 
MARCADORES 
TABLERO ACRÍLICO 
REFRIGERIO 
DIAPOSITIVAS 
30 MINUTOS CADA 15 
DÍAS 
DESERCIONES Y 
RETIROS RETROALIMENTACIÓN Y 
DESEMPEÑO 
COORDINADOR DE 
SINIESTROS 
FORMATOS DE 
EVALUACIÓN O 
RESULTADOS 
COPIAS 
CONSTANTE 
TRABAJO EN EQUIPO OPERARIOS MATERIALES Y EQUIPOS EXISTENTES CONSTANTE 
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11. INDICADORES DE GESTIÓN 
11.1 ÍNDICE DE CUMPLIMIENTO EN TIEMPOS DE ENTREGA (CTE) 
Mide el porcentaje de trabajo entregados según los tiempos establecidos. 
Permite establecer la precisión del taller al calcular su programación de 
salida y tiempos de reparación. 
# Siniestros atendidos / mes - # Siniestros entregados según el tiempo acordado / mes 
CTE =  *100 
# Siniestros atendidos / mes 
11.2 ÍNDICE DE RETOMAS (R) 
Mide el porcentaje de Siniestros entregados que no vuelven al taller por 
garantía en el trabajo. Este indicador evalúa el trabajo realizado por el taller, 
tal que evidencia el porcentaje de vehículos que no volvieron al taller 
reclamando garantías por defectos en el proceso 
# Siniestros atendidos ¡mes - # Siniestros que no vuelven por garantía / mes 
R=  * 100 
# Siniestros atendidos / mes 
11.3 ÍNDICE DE IMPREVISTOS (IP) 
Dado que la presencia de imprevistos en una reparación afecta en mayor o 
menor grado el proceso y el costo de reparación del vehículo es evidente la 
importancia que tiene el control de los mismos. Este indicador evalúa 
aquellos imprevistos generados por omisión en la peritación inicial, 
excluyendo aquellos que se generen de una duda razonable. Este índice nos 
muestra la cantidad de imprevistos que presenta un taller medido en relación 
con el número de casos atendidos. 
Este indicador se obtiene así: 
Total de imprevistos presentados 
IP = 
Total de casos atendidos 
77 
11.3.1 IMPREVISTOS FUERA DE TIEMPOS (IFT) 
Mide el porcentaje de Imprevistos reportados en los tiempos permitidos por 
las compañías aseguradoras. Este índice nos muestra el grado de 
aceptabilidad que posee el taller al momento de realizar la peritación inicial o 
el grado de encontrar los daños la etapa de desarme sin sobrepasar las 
fechas permitidas. 
# Imprevistos reportados/mes - # Imprevistos reportados fuera de tiempos / mes 
IFT =  * 100 
# Imprevistos reportados/mes 
11.4 ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE (SC) 
Mide el porcentaje de clientes satisfechos con el servicio prestado con base 
en las encuestas de servicio que se realizan al momento de retirar el 
vehículo. 
# Clientes /mes - # clientes insatisfechos / mes 
SC = *100 
# Clientes /mes 
11.5 ÍNDICE DE REPROCESOS (RP) 
Mide el porcentaje de Siniestros sin reproceso. Esta medición nos 
proporciona información valiosa para determinar que tanto se repite un 
proceso y establecer mecanismos de control, ya sea por defectos en 
proceso o por defectos de operarios. 
# Siniestros atendidos / mes - # Siniestros con reprocesos/mes 
R=  * 100 
# Siniestros atendidos / mes 
78 
11.5.1 REPROCESO EN LATONERÍA (RP1) 
Con este indicador medimos el grado de siniestros que son reprocesados en 
el área de latonería. 
# Siniestros atendidos en latonería! mes"- # Siniestros con reprocesos en latonería / mes 
RP1 = *100 
# Siniestros atendidos en latonería / mes 
11.5.2 REPROCESO EN PINTURA (RP2) 
Con este indicador medimos el grado de siniestros que son reprocesados en 
el área de pintura. 
# Siniestros atendidos en pintura / mes - # Siniestros con reprocesos en pintura / mes 
RP2 =  * 100 
# Siniestros atendidos en pintura / mes 
11.6 ÍNDICE DE REPARABILIDAD ( RR ) 
Este indicador esta diseñado para que refleje el porcentaje de piezas que se 
repara frente al total de piezas susceptibles de reparación. En la medida que 
el taller sustituya menos piezas se evita modificar la originalidad del vehículo 
y lo que es mas importante se garantiza la seguridad pasiva del mismo. 
Sobre las piezas que el taller sugiera como reparable se debe dar garantía 
directamente por el taller. 
Este indicador se obtiene: 
Total de piezas reparadas 
RR = 
Total de piezas afectadas susceptibles de reparación. 
Para Cada siniestro queda consignada esta información en la base de datos 
y mediante un manejo estadístico se encuentra el valor promedio, el cual 
constituye el índice propiamente dicho. El índice promedio permite comparar 
a los talleres en iguales condiciones y establecer cuales reparan mas. 
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11.7 TIEMPO PROMEDIO DE REPARACIÓN ( TPR ) 
Es muy importante en la calificación de la calidad del servicio prestado la 
medición del tiempo promedio que gasta el taller en la reparación de un 
vehículo y su nivel de cumplimiento frente a las fechas propuestas. 
Se mide a partir de la diferencia entre la fecha de ingreso del vehículo al 
taller y la fecha de entrega del vehículo reparado. 
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CUADRO RESUMEN DE INDICADORES DE GESTIÓN 
Tabla 13. Cuadro Resumen Indicadores de Gestión 
SIGLA NOMBRE FORMULA 
CTE Í NDICE DE CUMPLIMIENTO EN TIEMPOS DE ENTREGA CTE = 
# Siniestros atendidos / mes - # Siniestros entregados según el tiempo acordado / mes 
* 100 
# Siniestros atendidos / mes 
R ÍNDICE DE RETOMAS R = 
# Siniestros atendidos / mes - # Siniestros que no vuelven por garantía ¡mes 
* 100 
# Siniestros atendidos / mes 
IP ÍNDICE DE IMPREVISTOS 
Total de imprevistos presentados 
IP = 
Total de casos atendidos 
IFT IMPREVISTOS FUERA DE TIEMPOS 
# Imprevistos reportados/mes - # Imprevistos reportados fuera de tiempos / mes 
IFT = 
# Imprevistos reportados/mes 
• 100 
SC INDICE DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE SC = 
# Clientes /mes - # clientes insatisfechos / mes 
* 100 
# Clientes /mes 
RP ÍNDICE DE REPROCESOS R= 
# Siniestros atendidos / mes - # Siniestros con reprocesos/mes 
100 
# Siniestros atendidos / mes 
RP1 REPROCESO EN LATONERÍA RP1 = 
# Siniestros atendidos en latonería / mes - # Siniestros con reprocesos en latonería / mes 
* 100 
# Siniestros atendidos en latonería / mes 
RP2 REPROCESO EN PINTURA 
# Siniestros atendidos en pintura / mes - # Siniestros con reprocesos en pintura! mes 
100 
- RP2 
# Siniestros atendidos en pintura / mes 
RR ÍNDICE DE REPARABILIDAD RR = 
Total de piezas reparadas 
Total de piezas afectadas susceptibles de reparación 
TPR TIEMPO PROMEDIO DE REPARACIÓN 
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12. COSTOS DE CALIDAD Y DE NO CALIDAD 
12.1 Costos de no Calidad 
Los costos que se generan en una empresa debido a fallas en los procesos y 
en la prestación de un servicio generalmente son altos y están relacionados 
con el arreglo de las fallas, materiales utilizados en los reprocesos, perdidas 
de los clientes, utilización de tiempos no productivos, entre otros; Estos 
costos afectan directa e indirectamente las ganancia y/o perdidas en las 
empresas, teniendo en cuenta lo anterior en las organizaciones se pueden 
identificar los rubros que varían dependiendo o no de la implementación de 
un plan como el expuesto. Realizando un estimativo más específico de 
manera que el lector identifique desde un enfoque más general como 
impactarían cada uno de estos costos en los costos operativo de la empresa 
tenemos a continuación los costos tangibles y los intangibles: 
COSTOS OPERATIVOS. (TANGIBLES) 
Mano de Obra : Es uno de los costos mas relevantes y fáciles de identificar 
dentro del contexto de costeo, consisten en todos aquellos incrementos o 
decrementos que se presentan debido a la utilización de los operarios en el 
arreglo y/o pintura en un servicio. Esta mano de obra se puede presentar por 
reprocesos, garantías en el trabajo o fallas de operación. 
Constantes y/o Materiales de Pintura: Son los costos en que se incurre por 
la utilización de materiales de pintura, ya sea lijas, cintas de enmascarar, 
esmaltes o tintas como tal. Cuando ocurre una falla en el sistema estos junto 
con la mano de obra son los costos más representativos. 
Materiales de latonería: Al igual que el anterior se presentan con mayor 
relevancia, en este caso se refiere a láminas procesadas, materiales de 
soldadura (gases-suplementos), clavos, tornillos, pegantes. 
Servicios públicos: Son todos aquellos servicios que conforman el rubro de 
operacionales: agua, energía eléctrica, telefonía etc. 
Utilización de puestos de trabajo (parqueo): La demora de entrega de un 
servicio o simplemente la mala planificación de tiempos de entrega puede 
generar que vehículos demoren mas tiempo en las instalaciones, es decir, 
que no halla optimización del espacio, para nuestro caso en particular cada 
puesto de trabajo utilizado genera un costo de utilización o parqueo y las 
fallas concernientes en este sentido se ven reflejadas en los costos. 
Repuestos: Son las partes que se deben sustituir debido a la falla 
ocasionada por una mala calidad, dependiendo de la falla pueden variar la 
proporción de estos. 
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Recursos de gestión: Lo representan todos los recursos que se utilizan 
para la gestión y reparación de las fallas, entre estos se identifican: servicio 
de avantel, Internet, etc. 
Transporte: Esta conformado por todas las actividades relacionadas como 
transporte de mercancía, transporte de personal y transporte de los 
vehículos. 
COSTOS INTANGIBLES 
Favorablemente cuando nos referimos a calidad y sobre todo a calidad en las 
empresas prestadoras de servicios la palabra intangible toma un significado 
transcendental, ya que gran parte del impacto que genera la calidad o la falta 
de ella en estas organizaciones se ve reflejado en variables no medibles y 
poco cuantificables. 
A pesar del poco reflejo cuantitativo de estas variables su importancia en 
estos casos es sinónimo estructural, ya que llegan a convertirse en el eje de 
todo el programa. Para nuestro estudio en particular hemos discriminado 
algunas de las variables no cuantificables: 
NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE 
IMAGEN DE LA EMPRESA 
PRESTACION DEL SERVICIO 
CUMPLIMIENTO DE LAS EXPECTIVAS DEL CLIENTE 
POSICIONAMIENTO DE LA MARCA 
AFIANZAMIENTO DE LAS RELACIONES CON LOS CLIENTES. 
Se han analizado estos costos con el objetivo que el lector identifique de 
manera clara y general el impacto dentro de la organización, y como 
complemento a continuación se presentan de manera discriminada y 
aproximada cada una de los aspectos tratados anteriormente. En Nissan del 
Magdalena se realizó un análisis donde se detectaron los costos de no 
calidad los cuales se presentan en la siguiente tabla. 
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Tabla 14. Costos de no calidad Nissan del Magdalena (sin el 
programa implementado) 
FALLA 
ACTIVIDAD RECURSO DE NO REQUERIDO CALIDAD 
COSTO 
DEL 
RECURSO 
S 50,000 
120,000 
10,000 
TIEMPO 
UTILIZADO 
6 horas de 
trabajo / 
mes 
CONSECUENCIA 
El operario deja 
de adelantar 
trabajos para 
corregir fallas. 
Retraso en 
trabajos en 
procesos de 
arreglo Retomas por Garantías en 
Trabajos 
Por falla en 
pintura 
Constantes 
de Pintura 
Mano de 
Obra / horas 
Materiales de 
Preparación 
Por fallas 
en 
Latonería 
Materiales de 
Reparación 
$ 10,000 
10,000 
120,000 
4 horas de 
trabajo / 
mes 
Insatisfacción del 
cliente 
Indicadores 
negativos 
Recurso de 
Entrega 
Mano de 
Obra / horas 
Por 
Incumplimiento 
en los Tiempos 
de Entrega 
Fallas en el 
proceso 
Utilización de 
puestos de 
trabajo 
$ 80,000 
60,000 
1 día de 
trabajo / 
mes 
Insatisfacción del 
cliente Mano de 
obra 
adicional 
Imprevistos 
fuera de 
tiempos o 
graves 
Falla en el 
Proceso 
Repuestos $ 200,000 
20,000 
15,000 
8,000 
2 días 
perdidos / 
mes 
Se paraliza el 
proceso por falta 
del recurso 
Transporte 
Gestión 
Utilización 
Puesto de 
Trabajo 
Reprocesos por 
fallas 
Reproceso 
en Pintura 
Constantes 
de Pintura $ 15,000 
30, 000 
10,000 
Retraso en los 
tiempos 
Incumplimiento 
en los tiempos 
mano de 
Obra / Mes 
Materiales 
Reproceso 
en 
Latonería 
Materiales 
Mano de 
Obra 
$ 4,000 
30,000 
Perdidas de 
 horas de trabajo 
Repetición de 
Operaciones 
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El cuadro resumen en donde se muestra cada recurso utilizado 
con su respectivo costo generado y el tiempo no productivo por 
mes. Ver tabla15. 
Tabla 15. Resumen Costos de no Calidad 
RECURSO 
REQUERIDO 
Constantes de 
Pintura 
COSTO DEL TIEMPO NO 
RECURSO PRODUCTIVO 
_ 
65000 
Mano de Obra 
Pintura 180000 
1,6 días de 
trabajo / mes 
Mano de Obra 
Latonería 180000 
Materiales Pintura 20000 
Materiales 
Latonería 14000 
Utilización Puestos 
de Trabajo 88000 
Transporte 20000 
Repuestos 200000 
Gestión 15000 2 días de trabajo / mes 
Estos datos fueron tomados de dos importantes fuentes: de los balances 
mensuales de nomina de operarios, de las hojas de costos de pintura por 
vehículo el cual lo proporciona el laboratorio de pintura, del balance mensual 
de almacén donde se reportan los materiales utilizados y del balance general 
aportado por el gerente y dirección, y como complemento de un análisis 
realizado a las fallas anteriormente mencionadas durante el mes de abril. A 
continuación se simplifica el costo promedio mensual por no calidad y el 
tiempo no productivo mensual. 
PROMEDIO MENSUAL POR NO CALIDAD 
Costo promedio mensual 
por no calidad 
Tiempo no productivo 
mensual por no calidad 
$ 782.000 3.6 días / mes 
La palabra "promedio" se refiere a una cifra no exacta pero bastante acertada 
con la realidad, basándose en los datos recopilados y en el análisis realizado. 
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12.2 Costos de Calidad 
Los costos de calidad representan los costos generados por los recursos 
empleados en el proceso para ofrecer un buen servicio y generar un 
beneficio. A continuación se muestran los posibles costos en los que se 
incurrirían al realizar un programa de mejoramiento continuo en las áreas de 
Latonería y Pintura en Nissan del Magdalena. Ver tabla 12. 
Tabla 16. Costos de calidad proyectado Nissan del Magdalena (programa 
implementado) 
RESPONSABLES RECURSO REQUERIDO 
COSTO DEL 
RECURSO UTILIZADO 
TIEMPO  
 CONSECUENCIAS 
Coordinador de 
Siniestros 
Formatos 
$ 204,000 
adicionales 
 
30 días  Cumplimiento en los tiempos de entrega 
Copias 
Cronometro
20 Minutos 
Inspección por 
Proceso Cero Retomas 
Reuniones 
+ 
20 Minutos 
adicionales por 
Cotización 
Inicial 
Operarios 
Elevador 
3 Minutos 
adicionales por 
actividad en 
desarme 
Cero Imprevistos Incremento en 
la Energía 
Eléctrica 
Incremento 
remuneración 
coordinador 
Siniestros 
(Negociable) 
30 Minutos en
reuniones 
semanales 
Refrigerio 
Marcadores 30 Minutos 
cada 15 días 
Ejercer Liderazgo y 
Empoderamiento Tablero Acrílico 
Diapositivas 
De igual manera se muestra la tabla resumen de los costos de la 
implementación del programa mensualmente con los recursos y 
costos requeridos. Ver tabla 17. 
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RECURSO 
REQUERIDO RESPONSABLES , COSTO DEL RECURSO 
Refrigerio Operarios 
Incremento remuneración 
coordinador Siniestros 
(Negociable) Marcadores 
Tablero Acrílico 
Formatos 
Copias 
Cronometro 
Reuniones 
Elevador 
Incremento en la 
Energía Eléctrica 
Diapositivas 
Coordinador de 
Siniestros $ 204,000 
Standard $ 400.000 
Costos promedio mensual por 
calidad 
Tiempo promedio empleado 
Programa Implementado Sin programa 
implementado 
Costos promedio mensual 
$ 400.000 
Costos promedio mensual 
$ 782.000 
Diferencia Mensual 
$ 382.000 
Tabla 17. Resumen Costos de calidad Proyectado 
El resumen de los costos de la implementación del programa en 
promedio mensual se muestra en la siguiente tabla: 
PROMEDIO MENSUAL POR IMPLEMENTACIÓN 
12.3 COMPARATIVO DE CALIDAD Y NO CALIDAD 
A continuación se presenta el cuadro comparativo entre el tener 
implementado un programa de mejoramiento de la calidad y el no tenerlo. 
Es importante mencionar que los costos se refieren a recursos tangibles y 
medibles, pero significativamente los costos de no calidad se incrementan 
aún mas debido a la perdida constante de clientes, lo que genera una utilidad 
que se deja de percibir. 
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13. CONCLUSIONES 
13.1 ENFOCADAS HACIA LA EMPRESA 
Después de haber realizado todo el proceso en la etapa de 
diagnostico se concluye la identificación de los puntos críticos a corregir para 
mejorar la satisfacción del cliente y además se puntualizan cada una de las 
principales causas que generan estas fallas; Estas conclusiones están 
sustentadas en los diferente métodos cualitativos y cuantitativos empleados a 
través del capitulo de diagnostico. 
Las cuatro estrategias encaminadas a los objetivos están directamente 
relacionadas con los puntos críticos identificados, ya que cada una de ellas 
apunta hacia un objetivo claro de mejoramiento continuo en cada proceso 
para aumentar la productividad y la satisfacción del cliente. 
Cada indicador fue diseñado deacuerdo a las estrategias establecidas 
en el programa, con el fin de medir el nivel de cumplimiento y seguimiento al 
programa de calidad. 
Definitivamente implementar el programa de calidad en la empresa 
Nissan del Magdalena además de generar ventajas como la satisfacción del 
cliente, el incremento de los números de clientes mensuales también genera 
beneficios en cuanto a costos, ya que el no tener dicho programa eleva las 
cifras de costos de no calidad significativamente. 
13.2 ENFOCADA HACIA LOS CLIENTES 
El objetivo central del estudio de mejoramiento es la satisfacción final de los 
clientes, con este diseño se busca a través de todas las directrices cumplir 
con este objetivo, generar confianza en los clientes que demandan el servicio 
y sobretodo llenar las expectativas de estos. 
Constantemente a través de las encuestas de satisfacción implementadas se 
mide este nivel en los clientes / consumidores del servicio, lo que debe 
generar estrategias de continuo mejoramiento de las deficiencias y 
fortalecimiento de las ventajas. 
13.3 ENFOCADA HACIA EL SECTOR EMPRESARIAL 
El diseño de este programa de mejoramiento se encuentra estructurado en la 
identificación a través de una etapa de diagnostico de las causas puntuales 
generadoras de problemas, seguido de la creación de estrategias 
fundamentadas e interrelacionadas en la mejora continua y la participación 
del personal. Todo esto debe medirse a través de indicadores que muestren 
los resultados obtenidos con la implementación; este trabajo demuestra la 
universalidad y flexibilidad de su estructura para amoldarse y servir de 
proyecto generador de beneficios para cualquier organización. 
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Este trabajo cumple con las nuevas tendencias empresariales encaminadas 
a la búsqueda de la calidad en los procesos, el proyecto se adapta a los 
estándares de mejoramiento de los procesos que buscan la satisfacción del 
cliente. 
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14. RECOMENDACIONES 
De acuerdo con los resultados obtenidos en el presente trabajo se 
recomienda: 
Es importante que la organización provea constantemente toda la 
información necesaria a los empleados para que estén seguros de 
hacer lo correcto. La estrategia principal es forzar el interés hacia la 
mejora de la calidad del servicio en toda la organización; cuyo esfuerzo 
por mejorar se inicia sensibilizando a los empleados para laborar como 
una unidad a fin de mejorar el rendimiento y continuamente formar y 
capacitar al empleado para garantizar un buen servicio. Por muchos 
controles e inspecciones que se desarrollen en la organización, sino 
existe un compromiso en la dirección siempre encontraremos la 
insatisfacción en el servicio prestado. 
Una vez interrelacionado cada elemento que minimiza la posibilidad de 
generar servicios defectuosos, el programa de mejoramiento de la 
calidad debe mantener una constante de retroalimentación que 
propenderá, por la mejora continua y la satisfacción del cliente. 
Para cualquier organización es necesario que estén claramente 
definidos los requerimientos y necesidades de los clientes; Por ende es 
prioritario canalizar la información que se obtiene de estos y garantizar 
el cumplimiento de las expectativas por las cuales el cliente estuvo 
dispuesto a solicitar nuestro servicio y no el de competencia. Se analiza 
de esta forma la importancia que tiene una permanente 
retroalimentación. 
Es necesario que a través de la implementación del programa y 
teniendo en cuenta en principio de la mejora continua se establezcan 
los mecanismos para colocar en la practica cada una de las etapas o 
fases a desarrollar, ya que la elaboración de una fase aislada no genera 
el objetivo de mejora ni es base para las metas propuestas. 
Se recomienda el constante movimiento del programa, en donde prime 
el diagnostico continuo en pro del mejoramiento, donde las diferentes 
interrelaciones de la organización juegue un papel trascendental. 
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15. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
I FASES DEL MESES 
PROYECTO Y/0 
' ACTIVIDADES 1 2 
4 1 
3 
2 3 4 1 , 
4 
2 3 
5 6 
3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 34 1 2 
FASE 
(FORMULACIÓN 
Y DISEÑO DEL 
PROYECTO) 
Formulación 
Elaboración Y 
diseño de la 
metodología para 
la investigación 
Elaboración Y 
Presentación Del 
Proyecto 
Aprobación del 
proyecto 
FASE II 
(INVESTIGACIÓN) 
Recolección de la 
información 
Tabulación, 
análisis y estudio 
de la información 
Conclusiones de 
los resultados 
obtenidos Y 
formulación de 
recomendaciones 
FASE III 
(PRESENTACIÓN 
DEL INFORME 
FINAL) 
Presentación del 
informe final 
Aprobación del 
informe final 
Sustentación de la 
Memoria de Grado 
ni iiRAC.InN TOTAI • Doscientos cuarenta (260) días. 
Fecha de Inicio: Febrero de 2005. 
Fecha de Termino: Agosto de 2005. 
91 
15.1 ACTIVIDADES DEL CRONOGRAMA 
Este proyecto contará con tres fases de actividades; cuyo objeto será el de 
tener un seguimiento y control de cada una de éstas durante los seis (6) 
meses, en los cuales se estimó el tiempo en que se desarrollará el trabajo de 
Grado. 
Fase I (Formulación y diseño del proyecto). 
Formulación. Aprobada la propuesta de Memoria de Grado, se procederá a 
precisar con mayor claridad el Proyecto de Grado, de tal manera que permita 
obtener una información clara, confiable y acorde con el objeto de la 
investigación que conlleve a dar conclusiones y recomendaciones, teniendo 
en cuenta los resultados obtenidos en la segunda fase del proyecto. 
Elaboración y diseño de la metodología para la investigación. Se realiza 
el planteamiento en forma ordenada y sistemática del problema objeto de 
estudio, se recogerá la información a través de la revisión bibliográfica y 
entrevistas, se procesará la información, la cual se presentará en tablas, 
gráficos y conceptos, se desarrollará el Marco Teórico, lo que conlleva a la 
elaboración del proyecto. 
Elaboración y presentación del proyecto. Llevado a cabo los pasos 
anteriores, se ordena de forma tal, que permitirá cumplir con las normas 
establecidas en el acuerdo 003 de 1992, por medio del cual se reglamenta la 
Memoria de Grado de los programas académicos de la Universidad del 
Magdalena, conducentes a títulos profesionales. 
Estructurado y definido el proyecto, se presentará con el objeto de que sea 
estudiado y aprobado por los Jurados encargados de su revisión y 
aprobación. 
Aprobación del proyecto. Estudiado y aprobado el proyecto, se procederá a 
realizar el respectivo seminario de presentación del proyecto de investigación 
establecido. 
Fase II (Recolección, análisis, estudio, resultados, conclusiones y 
recomendaciones) 
Recolección de la información. La revisión y obtención de información a 
través de encuestas, la practica diaria, revistas y la información bibliográfica 
se organizará de manera tal, que permitirá analizarla y evaluar las diferentes 
variables de estudio. Dotados de ésta información, se procederá a ejecutar el 
proyecto. 
Tabulación, análisis y estudio de la información. Una vez recolectada la 
información necesaria, se procederá a normalizar. 
Los datos numéricos se procesarán agrupándose en intervalos, se tabularán 
y se construirán con ellos cuadros estadísticos y gráficos, de esta forma se 
obtendrá una base de datos que permitirá cotejar la información. 
Toda esta fuente de información hará parte de una base de datos, la cual 
permitirá elaborar y desarrollar los planteamientos que satisfagan los 
interrogantes del proyecto de investigación. 
Conclusiones de los resultados obtenidos y formulación de 
recomendaciones. Habiendo realizado el respectivo estudio y análisis de la 
información obtenida, se procederá a establecer las conclusiones y brindar 
recomendaciones, que en el momento determinado permitan el diseño de un 
modelo organizacional y administrativo para la disposición y recolección 
eficiente del programa de mejoramiento continuo para NISSAN DEL 
MAGDALENA. 
Fase III (Presentación del informe final) 
Presentación del informe final. Culminadas las fases de recolección, 
análisis y procesamiento de la información, se ejecutará el proceso de diseño 
y presentación del resultado final, con el fin de que este sea evaluado por 
parte de los jurados evaluadores. 
Aprobación del informe final. Revisado y analizado el informe final por 
parte de los jurados, éstos tomarán la decisión de aprobar de manera 
definitiva o realizar correcciones a éste. 
Sustentación de la memoria de grado. Aprobada la Memoria de Grado, se 
procederá a la realización de su respectiva sustentación ante los jurados de 
la misma 
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GLOSARIO 
Otros términos relacionados con la Gestión por Procesos, y que son 
necesarios tener en cuenta para facilitar su identificación, selección y 
definición posterior son los siguientes: 
Proceso: Conjunto de recursos y actividades interrelacionados que 
transforman elementos de entrada en elementos de salida. Los 
recursos pueden incluir personal, finanzas, instalaciones, equipos, 
técnicas y métodos. 
Proceso clave: Son aquellos procesos que inciden de manera 
significativa en los objetivos estratégicos y son críticos para el éxito del 
negocio. 
Subprocesos: son partes bien definidas en un proceso. Su 
identificación puede resultar útil para aislar los problemas que pueden 
presentarse y posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo 
proceso. 
Sistema: Estructura organizativa, procedimientos, procesos y 
recursos necesarios para implantar una gestión determinada, como 
por ejemplo la gestión de la calidad, la gestión del medio ambiente o la 
gestión de la prevención de riesgos laborales. Normalmente están 
basados en una norma de reconocimiento internacional que tiene 
como finalidad servir de herramienta de gestión en el aseguramiento 
de los procesos. 
Procedimiento: forma especifica de llevar a cabo una actividad. En 
muchos casos los procedimientos se expresan en documentos que 
contienen el objeto y el campo de aplicación de una actividad; que 
debe hacerse y quien debe hacerlo; cuando, donde y como se debe 
llevar a cabo; que materiales, equipos y documentos deben utilizarse; 
y como debe controlarse y registrarse. 
Actividad: es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un 
procedimiento para facilitar su gestión. La secuencia ordenada de 
actividades da como resultado un subproceso o un proceso. 
Normalmente se desarrolla en un departamento o función. 
Proyecto: suele ser una serie de actividades encaminadas a la 
consecución de un objetivo, con un principio y final claramente 
definidos. La diferencia fundamental con los procesos y 
procedimientos estriba en la no repetitividad de los proyectos. 
Indicador: es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir 
objetivamente la evolución de un proceso o de una actividad. 
Calidad: Conjunto de características inherentes a un bien o servicio 
que satisface las expectativas de un cliente. 
Satisfacción del Cliente: Grado en que el cliente percibe el 
cumplimiento de sus requisitos. 
Servicio: Contribución al bienestar de los demás y mano de obra útil 
que nos proporciona un bien tangible. 
94 
Organización de Servicio: se conoce como aquella que, dentro de 
los resultados con la interacción de sus clientes, se caracteriza por 
desarrollar transacciones en beneficio de estos que proporcionan 
conocimientos o información a sus clientes. 
Medición de la Calidad en el Servicio: Establecer control de la 
calidad en la prestación del servicio por medio de unos indicadores 
que permitan medir y controlar una determinada actividad relacionada 
con los procesos de prestación de servicios. 
Cliente: Persona u organización que recibe un producto y/o servicio. 
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INSTRUCTIVO - CIERRE DE SINIESTRO 
1. ENTREGA OPERATIVA DEL VEHICULO 
esta consta de entregarle al asegurado el vehiculo conforme al 
inventario de ingreso. El asegurado debe firmar la conformidad 
a la recepción del vehiculo. 
REALIZACIÓN DE CONTROL DE CALIDAD 
utilizando el formato de control de calidad ver anexo, el asegurado 
junto con el funcionario del taller deben inspeccionar siguiendo unos 
parametros ( dependiendo del siniestro), el vehiculo: calidad de pin 
tura, homogeneidad, funcionamiento de luces, cuadre de puerta etc. 
REALIZACIÓN ENCUESTA DE PERCEPCIÓN: 
esta la debe realizar el funcionario del taller al asegurado haciendole 
aclaración en la importancia que es para el programa sus observacio 
nes y criticas. Ver anexo # 
REALIZACIÓN ENCUESTA DE SERVICIO 
se llama a la linea gratuita correspondiente a la compañía aseguradora 
en donde el asegurado se le realizaran preguntas referentes al siniestro, al 
proceso y a la atención. 
ACTUALIZACIÓN DE INDICADORES: 
el funcionamiento de taller debe actualizar la base de datos interna para 
a su vez actualizar las mediciones de cada uno de los indicadores. 
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Instructivo - Proceso Desarme 
ALMACENAMIEVO DE PIEZAS 
OBJETIVO 
* identificar en el elmacenamiento cada una de las 
piezas desarmadas y generar compromisos de responsa 
biidad en el operario encargado. 
DEFINICION 
1 . Almacenar con precaucion y cuidado las piezas 
desmontadas. 
Embalar adecuadamente ( en cajas selladas y mar 
codas ) cada una de las piezas. 
Realizar un pequeño inventario de las piezas desor 
denadas y almacenadas. 
Ubicar y colocar las piezas ambaladas o no embaladas 
en un lugar estable y seguro dentro del sitio propisio 
para el almacenamiento. 
RESPONSABLE 
Latonero - Encargado de la operacion 
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INSTRUCTIVO - Proceso De Latoneria 
PUNTOS CRITICOS ESPECIFICACION OBSERVACIONES 
TIPOS 
DE 
CARROCERIA 
'CHASIS INDEPENDIENTE, CHASIS, PLATAFORMA, AUTOPORTANTE 
MONOCASCO, SPACE FRAME. 
AUTOPORTANTE 
* MAS UTLIZADO 
* ESTA FORMADO POR UN NUMERO ELEVADO 
DE PIEZAS. 
* MAYOR FACILIDAD DE REPARACION 
* MAS ECONOMICAS 
MATERIAL UTILIZADO 
EN LA FABRICACION 
DE 
CARROCERIAS 
ACERO ( ALEACION ) 
ALUMINIO 
PLASTICO 
MALEABILIDAD, TENACIDAD, DUREZA, RESISTENCIA 
ELASTICIDAD, ALARGAMIENTO, DUCTIBILIDAD, FUCI 
BILIDAD, CONDUCTIVIDAD 
ACERO 
* PROPIEDADES MECANICAS Y TECNOLOGICAS APROPIADAS 
* GRAN DESARROLLO DE PROCESOS 
* ANTE LA SOLDADURA MIG/MAG SU DISMINUCION A LA RESISTENCIA 
ES BAJA. 
* ANTE LA SOLDADURA OXIACETILENICA SU DIMINUCIÓN A LA RESIS 
TENCIA ES ALTA. 
* LIMITE ELASTICO/CG/mm2 
* NO SOLDAR CON SOPLETE OXICETILENO. 
* SOLDAR POR PUNTOS DE RESISTENCIA. 
* NUNCA APLIQUE CALOR DURANTE OPERACIONES 
DE ESTIRAJE. 
ALUMINIO 
* MATERIAL MAS ABUNDANTE 
* PRINCIPALMENTE SE UTILIZA PARA MOTOR Y TRANSMISIÓN. 
* ESFUERZOS MAS GRANDES AL DEFORMAR. 
* PRODUCE ESTIRAMIENTO MAS FÁCIL QUE EL ACERO. 
* ES MUCHO MAS BLANCO QUE EL ACERO 
INSTRUCTIVO - Proceso De Pintura 
OPERACION ESPECIFICACION OBSERVACIONES 
LIMPIEZA Y 
DESENGRASE USAR DESENGRASANTE NO AGRESIVO 
Aplicar con paño y secar con otro paño 
LIJADO DE 
BORDES USAR LIJA 80 - LIJA 100 Y LIJA 200 Utilizar el metodo lijdo en seco ( recomendado ) 
ENMACILLADO EL ESPENSADOR NO DEBE SOBREPASAR LOS 500 MICRAS 
Aplicar a la espatula, en una sola mano. 
Señirse a la zona deseada 
LIJADO 2 USAR LIJA 180 
IMPRIMACION ANTICORROSO APLICAR CON UN ESPENSADOR ENTRE 10 Y 20 MICRA DE ESPESOR No hay lamina desnuda 
ENMASCARAR 
_ 
USAR CINTA ADESIVA Y PAPEL PROTECTOR Cubrir al rededor de la zona matizada 
APAREJO 
APLICAR LA BASE SEGUN EL COLOR PARA TENER ADHERENCIA APROX 
EN 220 MICRAS 
LIJADO 3 
, 
USAR LIJA 400 Y/0 LIJA 500 ( BICAPA ) Aplicar a mano en aristas y rincones 
APLICACION COLOR 
SEGUN CODIGO Y COLOR SE IGUALA TENIENDO EN CUENTA: BICAPA O 
_ 
TRICAPA 400 - 500 
Aplicar a color teniendo en cuenta poliester o 
polurietano 
BARNIZ APLICAR PARA ACABADO SEGUN UTILIZACION 400 50 
CONTROL DE CALIDAD DE REPARACIÓN 
No DE SINIESTRO 
FECHA 
VEHICULO A RETOMAR SI O NO O 
PLACA 
ROMBO - ORDEN 
si NO MOTIVO 
¿Se cumplió la fecha de entrega? O O 
Calidad - Carrocería c NC NA 
LATONERIA 
2.1 Ajuste - Reglaje puertas O O 0 
2.2. Ajuste - Reglaje capot motor O O 0 
2.3. Ajuste - Reglaje Tapa baúl O O O 
2.4. Ajuste - Reglaje de parachoques delantero 0 O 0 
2.5. Ajuste - Reglaje de parachoques trasero O 0 0 
2.6. Funcionamiento de las cerraduras r- Seguros O O O 
ELECTRICIDAD 
2.7. Regulación de los Lámparas O 0 0 
2.8. Funcionamiento Luces delanteras O 0 0 
2.9, Funcionamiento Luces traseras O O 0 
2.W. Funcionamiento Alarma O 0 0 
2.11. Funcionamiento Pito 0 0 0 
2.12. Funcionamiento Bloqueo Central 0 0 0 
5.13. Funcionamiento Calefacción 0 0 0  
2.14. Funcionamiento Elevavidrios O O O 
2.15. Funcionamiento Radio O O O 
2,18, Funcionamiento Parlantes O O O 
Z1l, Funcionamiento Umpiabrisas O O O 
C: CORREGIR NC: NO CORREGIR C NC NA 
.
I 
TAPICERIA 
2.18. Estado Guantera O O 0 
2.19. Estado esquelas O O O 
2.20. Estado Manijas O O O 
2.21. Estado Tapiceria Techo -1 Parasoles O O O 
2.22. Estado Tapiceria Sillas O O O 
2.23. Estado Tapiceria Baul O O O 
VIDRIOS 
2.24. Estado Vidrios O O O 
2.25. Funcionamiento Vidrios Puedas O O O 
2.26. Estado Empaques O O O 
2.27. Estado Boceles O O O 
2.28. Estado Espejos exteriores O O O 
2.29. Estado Espejos interiores O O O 
Calidad - Pintura C NC 
3.1. Aspecto 
(piel de naranja, manchas, brillo, imperfectos) O O 
3.2. Aplicación O O 
3.3. Color (homogeneidad en el conjunto) O O 
3.4. Chorreados. O O 
3.5. Rayones (bajo la pintura) O O 
3.6. Tono de la pintura. O O 
3.7. Restos de pintura sobre elementos externos O O 
3.8. Restos de pintura en el habitáculo 
LIMPIEZA C NC 
4.1. Limpieza general exterior O 0 
4.2. Limpieza interior O 0 
4.3. Limpieza de los elementos a los que se les hizo una 
reparación 0 0 
OTROS C NC NA 
5.1. Resultado de la Alineación O O O 
5.2. Funcionamiento de las luces de señalización y las instrumentos a bordo O O 
5.3. Reglaje de los instrumentos de abordo (ordenador, reloj) O O 
5,4. Estado de las conexiones eléctricas en el compartimiento del motor O O 
5.5. Presencia del gato y dele manivela O O 
5.6. Presencia de copas y boceles O O 
5.7. Presión de inflado de las llantas (incluyendo rueda de repuesto) O O 5.8. Niveles O O 
5.9. Funcionamiento del lavavidrios O O 
Observaciones 
PRUEBA DE RUTA 
C NC NA 
Pasaje de cambios hacia adelante y atrás con vehiculo detenido O O O 
Pasaje de cambios hacia adelante y atrás con vehiculo en marcha O O O 
Comportamiento y poder de aceleración Ill O O Temepratura de motor O O O Funcionamiento en caliente O O O 
Funcionamiento a velocidad estabilizada O O O 
Estabilidad en linea recta O O O Estabilidad en desaceleradón O O O 
Estabilidad al pasar de un cambio alto auno más bajo O O O Estabilidad en la frenada O O O 
Recorrido y comportamiento del pedal de freno O O O 
Recorrido y comportamiento del freno de mano O O O 
SI NO ORIGEN Presencia de ruidos 0 O 
FICHA DE RETRABAJOS DESPUES DE CONTROL DE CALIDAD 
Colisión 
Trabajos a realizar: 
 
 
 
 
 
G. 
• 
CONFORMIDAD 
El resultado deja presente Lista de Chequeo corresponden a los trabajos realizados, autorizados por la Compañía de Seguros, para 
la reparación de los daños sufridos por el vehículo en el siniestro No 
. 
FIRMA CONTROL DE CALIDAD FlRmA ASEGURADO Fecha: Feche: 
RECORD DE TIEMPO EMPLEADO 
 
+ + + 
ERARIO 1 CODIGO  
+ 1
_1 
+ + + 
:FECHA . 
+ 
+ ! INICIA 1 . + +  
: TERMINA , . TOTAL 1 A TIEMPO 1130 NORMAL + + + + DISPONIBLE: TRABAJO 1 INICIA ' , 
JORNADA) + + + 
1 TERMINA . , r , , 
-+ , 
' 
+ + +-+ ++ + + + 1 TIEMPO 1 TIEMPO NO!. TIEMPO : TIEMPO 1- # 1 
' 
OPERACION ! TEMPARIO 1 PRODUCTIVO! REAL !EMPLEADO! 10 FACTURADO! 
_.;.. , ' . , 
1 + + + + + 
' : , !INICIA: ! . r  
__  
1 1 
+ + + , + 
 , 
, , !TERMINA: 
 
, 
. 
, 1,. !INICIA: 1 
' , 
-1- 
, !TERMINA: 
' 
1 + 4. + + 1 , 
' 
!INICIA: 1 ' , , 1 '
!TERMINA: , 
. 
1 
1 !INICIA: 
!TERMINA: 
. !INICIA: 
1 
+  + + +  1 
, 
+ 
, 
, !TERMINA: . . 
1 1 1 
. 
, 
. 
1 !INICIA: 1  1 
, !TERMINA: . . 
-+  
, 
+ + + + , , 
1 , , !INICIA: 1 1 r 
. 
_1_ !TERMINA: ! 
1 + + + + + 1 1 !INICIA: 1 . . , 1 
. !TERMINA: 1 . 
1 I 
. 
:INICIA: 1 1 1 , 1 
. 
_..;.. 
+ + + + + 
!TERMINA: 1 , 1 
( . 
. !INICrA: 1 1 I I % 
, 
I 
:TERMINA: 1 
-I- -I- + + + ! TOTAL 1 . 
, . 
, 
E 1 D 1 B 
:IENCIA: E/B x 100= 
UCTIVIDAD: BíA x 100 = 1 
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